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Penelitian ini bertujuan untuk menguji Pengaruh layanan Brilink, 
Kepercayaan Masyarakat dan Perlindungan Konsumen dalam meningkatkan 
Financial inclusion pada PT Bank Rakyat Indonesia (persero)Tbk Kantor Cabang 
Brebes.  
Sampel penelitian ini yaitu 100 nasabah agen Brilink di Kabupaten Brebes.  
metode penelitian ini menggunakan metode primer dengan Pengumpulan data 
penelitian ini menggunakan kuesioner sebagai instrument penelitian. Uji instrument 
penelitian menggunakan uji validitas dan reliabilitas. Hasil uji validitas hasil uji 
validasi valid. Hasil uji reliabilitas menyatakan bahwa kuesioner reliabel. Analisis 
yang digunakan metode Analisis statistic deskriptif, uji asumsi klasik, analisis regresi 
linier berganda, uji hipotesis dan koefisien determinasi.  
Hasil penelitian menunjukkan bahwa Layanan Brilink berpengaruh signifikan 
terhadap meningkatnya financial inclusion pada PT Bank Rakyat Indonesi 
(persero)Tbk Kantor Cabang Brebes, Kepercayaan masyarakat tidak berpengaruh 
signifikan terhadap meningkatnya financial inclusion pada PT Bank Rakyat Indonesi 
(persero)Tbk Kantor Cabang Brebes, dan Perlindungan Konsumen tidak berpengaruh 
signifikan terhadap meningkatnya financial inclusion pada PT Bank Rakyat Indonesi 
(persero)Tbk Kantor Cabang Brebes. Hal ini dibuktikan dengan Dari tabel Uji t 
tertera variabel layanan Brilink dengan nilai signifikan ρ sebesar 0,000 < 0,025; 
variabel kepercayaan masyarakat dengan nilai signifikan ρ sebesar 0,042 >0,025; 
variabel Perlindungan Konsumen dengan nilai signifikan ρ sebesar 0,671< 0,05.  
 











 This study aims to examine the effect of Brilink services, public trust 
and consumer protection in increasing financial inclusion at PT Bank Rakyat 
Indonesia (Persero) Tbk Brebes Branch Office. 
 The sample of this research is 100 Brilink agent customers in Brebes 
Regency. This research method uses the primary method. The data collection of 
this study uses a questionnaire as a research instrument. The research instrument 
test used validity and reliability tests. The results of the validity test are valid. 
Reliability test results state that the questionnaire is reliable. The analysis used is 
descriptive statistical analysis method, classical assumption test, multiple linear 
regression analysis, hypothesis testing and the coefficient of determination. 
 The results showed that Brilink services had a significant effect on 
increasing financial inclusion at PT Bank Rakyat Indonesi (Persero) Tbk Brebes 
Branch Offices, public trust had no significant effect on increasing financial 
inclusion at PT Bank Rakyat Indonesi (Persero) Tbk Brebes Branch Offices, and 
Consumer Protection. did not have a significant effect on the increase in financial 
inclusion at PT Bank Rakyat Indonesi (Persero) Tbk Brebes Branch Office. This 
is evidenced by the t test table shows the Brilink service variable with a 
significant value ρ of 0.000 <0.025,  public trust variable with a significant value 
of ρ 0.042> 0.025,  Consumer Protection variable with a significant value of ρ 
0.671 <0.025. 
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A. Latar belakang Masalah 
Lembaga keuangan mempunyai peranan penting dalam system 
perekonomian bagi suatu negara. Dalam peraturan lembaga keuangan diutamakan 
untuk membiayai investasi perusahaan, akan tetapi hal tersebut tidak berarti secara 
langsung membatasi kegiatan lembaga keuangan dalam menjalankan kegiatan 
operasionalnya. Perkembangan ekonomi saat ini mulai menarik perhatian 
masyarakat dalam berbisnis, berinvestasi, maupun membuat sebuah perusahaan 
baru. Sejalan dengan perkembangan dunia usaha, industri perbankan di Indonesia 
sangat penting perananya dalam perekonomian ini.(Soegoto, 2013) 
PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) yang selanjutnya disingkat BRI 
adalah salah satu bank terbesar di Indonesia yang berperan dalam pembangunan 
nasional terutama dalam pembangunan ekonomi. Awalnya Bank Rakyat 
Indonesia didirikan pada tahun 1895 di Purwokerto, Jawa Tengah dengan nama 
De Poerwokertosche Hulpen Spaarbankder Inlandsche Hoofden, suatu lembaga 
keuangan yang melayani orang-orang berkebangsaan indonesia. Dahulu nasabah 
mencari bank, sekarang bank yang mencari nasabah. Oleh karena itu, dengan 
Kemajuan teknologi dan informasi memungkinkan sektor perbankan agar lebih 
berinovasi dalam menawarkan fasilitas maupun layanan untuk kemudahan dan 
kepraktisan transaksi nasabah. Saat ini, masyarakat memanfaatkan jasa keuangan 





bayar telepon, bayar cicilan kendaraan bahkan beli pulsa.(Novi Yushita Amanita, 
2017). 
Pemerintah berupaya memperluas jangkauan layanan perbankan dengan 
meningkatkan kualitas dan kapasitas layanan perbankan. Strategi nasional 
keuangan inklusif dilakukan oleh Otoritas Jasa Keuangan, Industri Perbankan, dan 
industri jasa keuangan lainnya dalam rangka memperluas akses layanan keuangan 
yaitu penyediaan layanan keuangan tanpa kantor (branchless banking). Otoritas 
Jasa Keuangan meluncurkan Layanan Keuangan Tanpa Kantor dalam rangka 
Keuangan Inklusif. Keuangan  Inklusif adalah suatu keadaan dimana seluruh 
masyarakat dapat menjangkau akses layanan keuangan secara mudah dan 
memiliki budaya untuk mengoptimalkan penggunaan jasa keuangan.(Supartoyo, 
2013) 
Menurut Peraturan Otoritas Jasa Keuangan nomor 19/POJK.03/2014 tentang 
layanan keuangan tanpa kantor dalam rangka keuangan inklusif, menimbang 
bahwa diperlukan ketersediaan akses layanan keuangan bagi masyarakat yang 
belum mengenal, menggunakan, dan atau mendapatkan layanan perbankan dan 
layanan keuangan lainnya. Melalui layanan keuangan tanpa kantor (branchless 
banking) tersedia produk-produk keuangan yang  dapat dijangkau, sederhana, 
mudah dipahami, dan sesuai dengan kebutuhan  masyarakat. Layanan Keuangan 
Tanpa Kantor Dalam Rangka Keuangan Inklusif yang selanjutnya disebut Laku 
Pandai atau Smart Services adalah kegiatan menyediakan  layanan perbankan 
danatau layanan keuangan lainnya yang dilakukan tidak melalui jaringan kantor, 





penggunaan sarana teknologi informasi. Terkait dengan Program Laku Pandai 
atau smart services, maka mendorong lembaga perbankan di Indonesia untuk 
mengembangkan berbagai layanan perbankan yang mendukung program financial 
inclusion di Indonesia. Salah satunya PT Bank Rakyat Indonesia (PERSERO) Tbk 
yang telah meningkatkan layanan perbankan dengan adanya produk yang mampu 
memahami kemudahan dan keamanan bertransaksi secara online, yaitu dengan 
meluncurkan BRILink.(Pratiwi, 2019). 
Wilayah Kabupaten Brebes merupakan salah satu wilayah yang menjadi 
sasaran bank penyelenggara untuk membentuk agen-agen laku pandai. Hal 
tersebut disebabkan karena wilayah Kabupaten Brebes merupakan wilayah yang 
maju dan dapat membantu bank dalam menjalankan fungsi perbankan sebagai 
agent of development, namun masih banyak anggota masyarakat yang belum 
mendapatkan layanan perbankan dan layanan keuangan lainnya karena kurangnya 
pengetahuan dan sosialisasi tentang BRILink. Kantor BRI Cabang Brebes 
mempunyai nasabah yang terlalu banyak dan tidak tertampung walaupun telah 
mendirikan 30 kantor unit dan 2 kantor cabang pembantu, tetapi masih kurang 
menjangkau untuk pelayanan perbankkan bagi nasabah dan masyarakat di 
Kabupaten Brebes sehingga bertumpu pada BRILink untuk memperluas 
jangkauan pelayanan transaksi secara online hingga ke pelosok desa-desa di 
Kabupaten Brebes. Banyaknya agen BRILink seharusnya dapat meningkatkan 
Fee Base Income dan Financial Inclucion. Permasalahan lainnya adalah keraguan 





nasabah dapat menggunakan program yang ada yaitu BRILink 
Mobile.(Kumalasari., 2018). 
BRILink merupakan perluasan layanan BRI, dengan cara menjalin  kerjasama 
dengan nasabah BRI sebagai Agen yang dapat melayani transaksi perbankan bagi 
masyarakat secara real time online menggunakan fitur Electronik Data Capture 
(EDC) mini ATM BRI. BRILink menggunakan  konsep sharing fee, baik nasabah 
BRI maupun non-nasabah BRI khususnya  masyarakat yang belum terlayani oleh 
bank secara administratif. BRILink dapat juga melayani keuangan digital atau 
keuangan elektronik bagi nasabah.  Selain untuk mengoptimalkan layanan 
perbankan secara umum kepada  nasabah, BRILink juga memberdayakan nasabah 
BRI terutama debitur UMKM BRI sebagai agen yang mewakili BRI dalam 
melayani transaksi  perbankan bagi masyarakat. Dengan menjadi agen BRILink, 
debitur diberikan kesempatan untuk memperoleh tambahan pendapatan berupa fee 
yang dibayarkan oleh BRI.(Ruri, 2017:4). 
Agen BRILink merupakan layanan agen LAKU PANDAI atau Smart Services 
milik Bank BRI. Dengan menggandeng pihak ketiga dalam hal ini nasabah BRI 
sebagai agen, agen BRILink memberikan berbagai layanan perbankan bagi 
masyarakat, baik nasabah BRI mapun non-nasabah BRI melalui pemanfaatan 
teknologi digital. Tujuan utama dari agen BRILink adalah untuk memberikan 
pelayanan perbankan khususnya kepada masyarakat yang belum terlayani oleh 
bank secara administratif (unbanked atau unbankable). Melalui agen BRILink, 
nasabah BRI maupun masyarakat umum lainnya bisa mendapatkan pelayanan 





Konsep kerjasama pemanfaatan outlet pihak ke-3 dengan menggunakan sistem 
perangkat BRI, diharapkan dapat meningkatkan pelayanan perbankan bagi para 
nasabahnya maupun masyarakat melalui outlet dari rekanan BRI. BRILink 
memberikan manfaat yang begitu banyak kepada nasabah atau agen yang 
berpartisipasi dalam penerapannya. Banyaknya nasabah yang merasa diuntungkan 
dengan adanya produk BRILink ini, membuat peluang besar bagi BRI sendiri. 
Dan BRI dapat memanfaatkan peluang BRILink dalam menarik nasabah, terlebih 
bagi masyarakat yang mengetahui bahwa BRILink sangat menguntungkan 
(Yauhari, 2016:13). 
Penelitian yang dilakukan oleh Herman Ahmadi (2018) yang berjudul Analisis 
Penerapan BRILink Bank BRI Kota madiun sebagai upaya mendorong Financial 
Inclusion Menunjukan bahwa Keberlangsungan Layanan BRILink pada PT. BRI 
(persero),Tbk Kantor Cabang Madiun Cukup Baik. Relevansi Penelitian Herman 
Ahmadi dengan penelitian ini sama-sama meneiliti variabel Layanan,Sedangkan 
perbedaan penelitian Herman Ahmadi dengan penelitian ini adalah pada 
penambahan Variabel Kepercayaan Masyarakat dan Perlindungan Konsumen. 
Dari Penelitian terdahulu menunjukan bahwa faktor Layanan BRILink adalah 
faktor yang dapat menumbuhkan minat masyarakat untuk bertransaksi pada agen 
BRILink dalam meningkatkan Financial Inclusion. Dalam penelitian ini faktor 
tersebut dibatasi pada tiga hal yaitu Layanan, Kepercayaan Masyarakat dan 






Oleh sebab itu maka dalam penelitian ini penulis tertarik untuk mengambil 
judul “Pengaruh Layanan BRILink,Kepercayaan Masyarakat dan 
Perlindungan Konsumen dalam Meningkatkan Financial Inclusion pada PT 
Bank Rakyat Indonesia (persero)Tbk Kantor Cabang Brebes”. 
 
 
B. Perumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan, permasalahan yang 
dapat dirumuskan dalam penelitian ini adalah 
1. Apakah layanan BRILink berpengaruh Positif dalam meningkatkan financial 
inclusion pada PT Bank rakyat Indonesia(persero)Tbk kantor cabang Brebes? 
2. Apakah Kepercayaan Masyarakat dalam bertransaksi berpengaruh positif 
dalam meningkatkan Financial Inclusion pada PT Bank Rakyat Indonesia 
(persero)Tbk Kantor Cabang Brebes? 
3. Apakah Perlindungan Konsumen berpengaruh positif dalam meningkatkan 












C. Tujuan Penelitian 
Penelitian mengenai Analisis layanan brilink,kepercayaan masyarakat dan 
perlindungan konsumen dalam meningkatkan financial inclusion pada PT Bank 
Rakyat indonesia(persero)Tbk bertujuan untuk: 
1. Untuk mengetahui pengaruh positif layanan Brilink dalam meningkatkan 
financial inclusion pada PT Bank Rakyat Indonesi (persero)Tbk Kantor 
Cabang Brebes. 
2. Untuk mengetahui pengaruh positif kepercayaan masyarakat dalam 
meningkatkan financial inclusion pada PT Bank Rakyat Indonesi 
(persero)Tbk Kantor Cabang Brebes. 
3. Untuk mengetahui pengaruh positif perlindungan konsumen dalam 
meningkatkan financial inclusion pada PT Bank Rakyat Indonesi 
(persero)Tbk Kantor Cabang Brebes. 
 
D. Manfaat Penelitian 
Dengan adanya penelitian ini diharapkan ada manfaat yang dapat diambil bagi 
semua pihak yang berkepentinagn.  Selain itu di harapkan mempunyai kegunaan 
teoritis untuk mengembangkan ilmu lebih lanjut maupun kegunaan praktis 









1. Secara Teoritis 
a. Bagi Mahasiswa Jurusan Akuntansi, penelitian ini memberikan informasi 
dan kontribusi untuk perkembangan ilmu pengetahuan terutama penelitian 
yang berkaitan dengan analisis Peningkatan Financial Inclusion.  
b. Bagi Peneliti Selanjutnya, penelitian ini dapat digunakan sebagai referensi 
untuk penelitian mendatang mengenai analisis Peningkatan Financial 
Inclusion.  
2. Secara Praktis 
a. Bagi Bank Rakyat Indonesia (persero)Tbk Kantor Cabang Brebes,hasil 
penelitian ini menjadi masukan dalam meningkatkan Financial Inclusion, 
dengan menekankan penyebab terjadinya Peningkatan Financial inclusion 
pada Perbankan seperti yang disajikan penulis. 
b. Bagi Pembaca, dapat memberikan tambahan wawasan yang lebih luas dan 
dapat memberikan pemahaman kepada pihak – pihak terkait yang 
memerlukan hasil penelitian ini yang terkait dengan terjadinya 







A. Landasan Teori 
1. Pengertian dan Fungsi Bank 
  Pengertian Bank secara yuridis terdapat dalam Pasal 1 Angka 2 Undang-
Undang No. 10 Tahun 1998 Tentang Perubahan Atas Undang-Undang  No.7 
Tahun 1992  Tentang Perbankan yang menyatakan bahwa : “Bank adalah 
badan usaha yang  menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk 
simpanan dan menyalurkannya kepada masyarakat dalam bentuk kredit dan 
atau bentuk-bentuk lainnya dalam meningkatkan taraf hidup rakyat 
banyak.(LUBIS, 2010). 
  Menurut Undang-Undang Perbankan No.10 Tahun 1998 (perubahan 
Undang-Undang Tahun 1992 Tentang Perbankan) yang dimaksud dengan 
bank adalah badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat dalam 
bentuk simpanan dan menyalurkan ke masyarakat dalam bentuk kredit dan 
atau bentuk lainnya dalam meningkatkan taraf hidup rakyat. Di Indonesia 
terdapat 2 (dua) jenis bank yaitu bank konvensional dan bank syariah. Salah 
satu bank konvensional yang dimiliki oleh pemerintah Indonesia adalah 
Bank Rakyat Indonesia (PERSERO) Tbk. (Administratum, 2016). 
  Dari pengertian Bank di atas, terlihat bahwa fungsi Bank dalam pasal 3 
sebagai Financial Intermediary dengan usaha utama menghimpun dana dan 
menyalurkan  dana masyarakat serta memberikan jasa-jasa lainnya dalam 





menjelaskan bahwa tujuan  Bank adalah mendukung pelaksanaan 
pembanguna nasional dalam rangka  meningkatkan pemerataan, 
pertumbuhan ekonomi, dan stabilitas nasional ke arah peningkatan 
kesejahteraan rakyat banyak. Pengertian lembaga keuangan menurut SK 
Menkeu RI No.792 Tahun 1990 adalah semua badan yang kegiatannya di 
bidang keuangan,melakukan perhimpunan dan penyaluran dana kepada 
masyarakat terutama guna membiayai investasi perusahaan.(LUBIS, 2010). 
2. Jenis Bank 
Pasal 5 Undang-Undang Perbankan menjelaskan bahwa Jenis Bank terbagi 
menjadi dua yaitu Bank Umum dan Bank Perkreditan Rakyat (BPR). 
Pembagian  jenis  Bank menurut Undang-Undang Perbankan tersebut hanya 
berdasarkan pada segi fungsi Bank, hal ini dimaksudkan untuk memperjelas 
ruang lingkup dan batas  kegiatan yang dapat diselenggarakannya. Bank 
Umum adalah Bank yang melaksanakan kegiatan usaha secara konvensional 
dan atau berdasarkan Prinsip Syariah yang dalam kegiatannya memberikan 
jasa dalam kegiatan pembayaran. Sedangkan Bank Perkreditan Rakyat 
adalah Bank yang melaksanakan kegiatan  usaha secara konvensional atau 
berdasarkan Prinsip Syariah yang dalam kegiatannya tidak memberikan jasa 
dalam kegiatan pembayaran.(Dennis, 2012).  








a. Dilihat dari segi fungsinya  
    Dari aspek fungsinya, pembagian Bank dapat dilihat dalam Pasal 5 
UU Perbankan, yaitu jenis Bank terdiri dari Bank Umum dan Bank 
Perkreditan Rakyat, adanya pembagian ini dimaksudkan untuk 
memperjelas ruang lingkup  dan batas kegiatan yang dapat 
diselenggarakan.(Dennis, 2012).  
b. Dilihat dari segi kepemilikannya(Raharjo, 2008) 
1. Bank milik pemerintah, yakni Bank yang akta pendiriannya 
maupun modalnya, sepenuhnya dimiliki oleh pemerintah pula;  
2. Bank milik swasta nasional, yakni merupakan Bank yang seluruh 
atau  sebagian besar sahamnya dimiliki oleh swasta nasional. 
Kemudian akta  pendiriannya didirikan oleh swasta, begitu pula 
pembagian keuntungan untuk swasta pula;  
3. Bank milik koperasi, yakni merupakan Bank yang kepemilikan 
saham-sahamnya dimiliki oleh perusahaan berbadan hukum 
koperasi;  
4. Bank milik asing, yakni merupakan kantor cabang dari Bank yang 
ada  di  luar negeri, baik milik swasta asing atau pemerintahan 
asing, Kepemilikannya jelas dimiliki oleh pihak asing. 
5. Bank milik campuran, yakni merupakan Bank yang kepemilikan 
sahamnya  dimiliki oleh pihak asing dan swasta nasional. 







c. Dilihat dari segi status 
1. Bank devisa, yakni merupakan Bank yang dapat melaksanakan 
transaksi  keluar negeri atau yang berhubungan dengan mata uang 
asing secara keseluruhan, misalnya transfer keluar negeri, inkaso 
keluar negeri, travellers  cheque. Persyaratan Bank ini ditentukan oleh 
Bank Indonesia; 
2. Bank non devisa, merupakan Bank yang belum mempunyai izin untuk  
melaksanakan transaksi sebagai Bank devisa, sehingga tidak dapat 
melaksanakan transaksi seperti Bank devisa. 
d. Dilihat dari segi cara menentukan harga 
1. Bank yang berdasar prinsip konvensional (barat), dalam mencari 
keuntungan  menggunakan 2 (dua) metode yaitu menetapkan bunga 
sebagai harga untuk  produk simpanan seperti giro, tabungan maupaun 
deposito, dan untuk jasa-jasa Bank lainnya pihak perbankan 
menggunakan atau menetapkan berbagai biaya dalam nominal atau 
prosentase tertentu. 
2. Bank  yang  berdasar  prinsip  Syariah,  merupakan  Bank beroperasi  









2.Kegiatan dan Produk Bank 
  Bank sebagai lembaga keuangan yang juga berorientasi pada 
bisnis, juga melakukan berbagai kegiatan. Kegiatan bank sehari-hari pun 
tidak akan terlepas dari bidang keuangan. Kegiatan bank yang paling 
pokok adalah menghimpun dana dari masyarakat yang memiliki 
kelebihan dana, kemudian menyalurkannya kembali dalam bentuk 
pinjaman kepada masyarakat yang membutuhkan dana. Dalam 
praktiknya kegiatan bank dibedakan sesuai dengan jenis (klasifikasi) 
bank tersebut.  Setiap jenis bank memiliki ciri dan tugas tersendiri dalam 
melakukan kegiatannya, misalnya jika dilihat dari segi fungsi bank yaitu: 
antara kegiatan bank umum dengan kegiatan bank perkreditan rakyat, 
jelas memiliki tugas atau kegiatan yang berbeda. Kegiatan bank umum 
mencakup hal yang lebih luas dan beragam jika dibandingkan dengan 
Bank Perkreditan Rakyat. Hal ini disebabkan karena bank umum 
mempunyai kebebasan untuk menentukan produk dan jasanya, 
sedangkan bank perkreditan rakyat mempunyai keterbatasan tertentu 
sehingga kegiatannya lebih sempit. 
a. Bank Umum 
Bank umum atau yang lebih dikenal dengan nama bank komersil 
merupakan bank yang paling banyak tersebar di seluruh Indonesia. 
Bank umum juga memiliki berbagai keunggulan jika dibandingkan 
dengan bank perkreditan rakyat, baik dalam bidang pelayanan maupun 





jasa yang paling lengkap dan dapat beroperasidi seluruh wilayah 
Indonesia. Dalam praktiknya produk-produk tersebut tergantung dari 
status bank yang bersangkutan. Menurut status bank umum dibagi ke 
dalam dua jenis yaitu bank umum devisa dan bank umum non-devisa. 
Kegiatan bank umum secara lengkap meliputi sebagai berikut: 
1. Menghimpun dana (funding) 
Kegiatan menghimpun dana merupakan kegiatan membeli dana 
dari masyarakat atau dikenal juga dengan kegiatan funding. 
Kegiatan ini dapat dilakukan dengan cara menawarkan berbagai 
jenis simpanan. Jenis-jenis produk simpanan pada bank umum 
adalah sebagai berikut 
a. Simpanan Giro  
 Giro adalah simpanan dana pihak ketiga, baik dalam mata 
uang rupiah maupun valuta asing (valas) yang 
penarikannya dapat dilakukan setiap saat dengan 
menggunakan cek atau bilyet giro atau sarana perintah 
pembayaran lainnya. 
b. Simpanan Tabungan  
 Merupakan simpanan pada bank yang penarikannya sesuai 
dengan persyaratan yang ditetapkan oleh perbankan. 
Penarikan tabungan dilakukan menggunakan buku 
tabungan, slip penarikan, kuitansi atau Anjungan Tunai 





diberikan bunga tabungan yang merupakan jasa atas 
tabungannya. 
 
c. Simpanan Deposito  
 Deposito adalah simpanan dari pihak ketiga kepada bank 
yang penarikannya hanya dapat dilakukan pada waktu 
tertentu berdasarkan perjanjian antara deposan dan bank. 
Dengan demikian, deposito dapat dicairkan setelah jangka 
waktu berakhir dan deposito yang akan jatuh tempo tersebut 
dapat diperpanjang secara otomatis (Automatic Roll Over). 
2. Penyaluran Dana (Lending) 
  Penyaluran dana merupakan kegiatan menjual dana yang berhasil 
dihimpun dari masyarakat. Kegiatan ini dikenal dengan nama kegiatan 
lending. Penyaluran dana yang dilakukan oleh bank dilakukan melalui 
pemberian pinjaman yang dalam masyarakat lebih dikenal dengan nama 
kredit. Kredityang diberikan oleh bank terdiri dari beragam jenis, 
tergantung dari kemampuan bank yang menyalurkannya. Demikian pula 
dengan jumlah serta tingkat suku bunga yang ditawarkan.  Sebelum 
kredit dikucurkan bank terlebih dulu menilai kelayakan kredit yang 
diajukan oleh nasabah. Kelayakan ini meliputi berbagai aspek penilaian. 
Penerima kredit akan dikenakan bunga kredit yang besarnya tergantung 
dari bank yang menyalurkannya. Besar kecilnya bunga kredit sangat 





adalah dari selisih bunga kredit dengan bunga simpanan. Secara umum 
jenis-jenis kredit menurut Kasmir(Bimantara, 2018)yang ditawarkan 
meliputi: 
a. Kredit Investasi 
   Kredit investasi merupakan kredit yang diberikan kepada 
pengusaha yang melakukan investasi atau penanaman modal. 
Biasanya kredit jenis ini memiliki jangka waktu yang relatif 
panjang, yaitu di atas satu (1) tahun. Contoh jenis kredit ini adalah 
kredit untuk membangun pabrik atau membeli peralatan pabrik 
seperti mesin-mesin. 
b. Kredit Modal Kerja 
   Kredit Modal Kerja merupakan kredit yang digunakan 
sebagai modal usaha. Biasanya kredit jenis ini berjangka waktu 
pendek, yaitu tidak lebih dari satu (1) tahun. Contoh kredit ini 
adalah untuk membeli bahan baku, membayar gaji karyawan dan 
modal kerja lainnya. 
c. Kredit Perdagangan  
    Kredit Perdagangan merupakan kredit yang diberikan 
kepada para pedagang dalam rangka memperlancar atau 
memperluas atau memperbesar kegiatan perdagangannya.  
d.       Kredit Produktif 
   Kredit Produktif merupakan kredit yang dapat berupa 





diberikan untuk diusahakan kembali sehingga pengembalian kredit 
diharapkan dari hasil usaha yang dibiayai. 
 
e.KreditKonsumtif 
    Kredit Konsumtif merupakan kredit yang digunakan untuk 
keperluan pribadi misalnya keperluan konsumsi, baik pangan, 
sandang maupun papan. Contoh jenis kredit ini adalah kredit 
perumahan, kredit kendaraan bermotor yang kesemuanya untuk 
dipakai sendiri. 
f. Kredit Profesi  
  Kredit Profesi merupakan kredit yang diberikan kepada para 
kalangan profesional seperti dosen, dokter atau pengacara. 
3. Memberikan Jasa-Jasa Bank Lainnya (Service) 
  Jasa-jasa bank lainnya merupakan suatu bentuk kegiatan penunjang untuk 
mendukung kelancaran kegiatan menghimpun dan menyalurkan dana. 
Sekalipun hal ini sebagai bentuk kegiatan penunjang akan tetapi, banyak 
memberikan keuntungan bagi bank dan nasabah. Semakin lengkap dan 
variatif jasa-jasa bank yang dapat dimiliki maka akan semakin baik. 
Kelengkapan dan variatifnya jasa-jasa yang dimiliki oleh suatu bank ini 
ditentukan oleh permodalan bank, baik dari kesiapan bank tersebut dalam 







4. Laku Pandai atau Smart Services 
1. Definisi Laku Pandai 
Laku  Pandai  disingkat  dari  Layanan  Keuangan  Tanpa  Kantor 
Dalam  Rangka Keuangan  Inklusif,  yaitu  Program  penyediaan  layanan  
perbankan  dan/atau layanan  keuangan  lainnya  melalui  kerjasama  
dengan  pihak  lain  (agen  bank) dan didukung  dengan  penggunaan  
sarana teknologi  informasi.(Pratiwi, 2019).  
 
5.Perlunya Laku Pandai atau Smart Service 
a. Masihbanyakanggotamasyarakat  yang  belummengenal,  menggunakan, 
dan/atau mendapatkan layanan perbankan dan layanan keuangan lainnya 
antara  lain  karena bertempat tinggal  di  lokasi  yang  jauh dari kantor  
bank dan/atau adanya biaya atau persyaratan  yang memberatkan.Otoritas  
Jasa  Keuangan  (OJK),  industri  perbankan,  dan  industri  jasa keuangan  
lainnya  berkomitmen  untuk  mendukung  terwujudnya  keuangan inklusif. 
(Pratiwi, 2019).  
b. Pemerintah Indonesia mencanangkan program Strategi Nasional Keuangan 
Inklusif  (SNKI)  pada  bulan  Juni  2012,  yang  salah  satu  programnya  
adalah branchless  banking. 
c.Branchless  banking  yang  ada  sekarang  perlu  dikembangkan  agar 
memungkinkan  layanan  perbankan  dan  layanan  keuangan lainnya 






6. Tujuan laku pandai 
  Menyediakan  produk-produk  keuangan  yang  sederhana,  mudah  
dipahami dan  sesuai  dengan  kebutuhan  masyarakat  yang  belum  dapat  
menjangkau layanan keuangan  saat ini.Dengan  semakin  banyaknya  
anggota  berbagai  kelompok  masyarakat  di berbagai  wilayah  di  Indonesia  
menggunakan  layanan  keuangan  / perbankan,  diharapkan  kegiatan  
ekonomi  masyarakat  dapat  semakin lancar  sehingga  mendorong  
pertumbuhan  ekonomi  dan  pemerataanpembangunan antar wilayah  di 
Indonesia terutama antara desa – kota.(Amalia, 2016:14). 
7. Produk Laku Pandai atau Smart Service 
a. Tabungan dengan karakteristik Basic Saving Account  (BSA). 
b. Kredit/Pembiayaan kepada Nasabah Mikro. 
c. Produk keuangan  lainnya  seperti Asuransi Mikro.(Amalia, 2016).  
8. Kriteria Agen Laku Pandai atau Smart Service 
a. Perorangan  
1. Penduduk setempat. 
2. Memiliki  kegiatan  di  lokasi sebagai  sumber  penghasilan utama. 











1. Berbadan  hukum  Indonesia, yang diperkenankan melakukan  kegiatan  
dibidang  keuangan  atau  memiliki    retail outlet. 
2. Memiliki  kegiatan usaha di lokasi. 
3. Memiliki  teknologi  informasi  yang memadai. 
4. Memiliki  reputasi,  kredibilitas  dan kinerja yang baik. 
9. Kemampuan Agen Laku Pandai atau Smart Service 
Kemampuan agen Laku Pandai atau Smart Service paling sedikit  meliputi: 
a. Pengetahuan dan pemahaman terhadap kelembagaan Bank dan produk atau  
jasa  Bank  sehingga dapat memberikan penjelasan dengan baik dalam 
melaksanakan kegiatannya, 
b. Kemampuan  menggunakan  electronic  device  untuk  melayani  transaksi 
nasabah  termasuk  untuk  menjelaskan  penggunaan  electronic  device 
dan/atau instrument  kepada nasabah, 
c. kemampuan  untuk  membuat  pembukuan  secara  sederhana  dan 
mengelola keuangan pribadi, dan 
d. kemampuan  untuk  menempatkan  sejumlah  deposit  dan/atau  jaminan 











1. Definisi Brilink 
   BRILink  adalah  produk  keagenan  milik BANK  dimana pihak-pihak yang  
bergabung menjadi rekanan BANK  dapat  memanfaatkan  biller  atau  
merchant  BANK  untuk  melayani  kebutuhan  transaksi nasabah atau non 
nasabah dan memperoleh keuntungan dengan konsep pembagian komisi 
(Sharing Fee). Sedangkan Biller  Bank  adalah  pihak  ketiga  lain  yang  
bekerjasama  dengan  BANK  untuk  melakukan  penjualan produknya  
dan/atau  menerima  pembayaran  atas  tagihan  dan/atau  melakukan  
promosi  melalui Jaringan Layanan BRILink. Biller  Bank  adalah  pihak  
ketiga  lain  yang  bekerjasama  dengan  BANK  untuk melakukan  penjualan 
produknya  dan/atau  menerima  pembayaran  atas  tagihan  dan/atau  
melakukan  promosi  melalui Jaringan Layanan BRILink.(Ahmadi, 2018). 
 
2.  Tujuan Penyelenggaraan BRILink(Bank, 2014). 
a. Menghimpun dana murah melalui rekening dana agen. 
b. Meningkatkan fee based income dengan peningkatan perangkat BRI atau 
utilitas EDC BRI 
c. Mengurangi cost of transaction BRI dengan mengalihkan transaksi yang 
ada di unit kerja BRI ke e-channel BRI 
d. Memberikan kemudahan, kenyamanan, kecepatan, dan bagi nasabah 
melakukan transaksi perbankan baik bagi nasabah yang telah memiliki 





e. Memperluas jaringan mikro dan menambah jumlah nasabah (cusmomer 
based). 
3. Produk dan Layanan BRILink 
a. Laku Pandai menurut POJK No 19/POJK.3/2014, Layanan Keuangan 
Tanpa Kantor Dalam Rangka Keuangan Inklusif yang selanjutnya  
disebut  Laku  Pandai  adalah  kegiatan  menyediakan  layanan perbankan  
dan/atau  layanan  keuangan  lainnya  yang  dilakukan  tidak melalui  
jaringan  kantor,  namun  melalui  kerjasama  dengan  pihak  lain dan 
perlu didukung dengan penggunaan sarana teknologi informasi. 
(Cahyaningrum, 2016) 
b. T-Bank mendukung Layanan Keuangan Digital (LKD) sesuai PBI 
No.16/8//PBI/2014 dan SE BI No.16/12/DPAU mengenai 
penyelenggaraan Layanan Keuangan Digital Dalam Rangka Keuangan 
Inkulusif  Melalui Agen Layanan Keuangan Digital Indiidu. T-Bank 
adalah produk uang elektronik berbasis server milik BRI yang 
menggunakan nomor Handphone yang didaftarkan sebagai nomor 
rekening. Layanan T-Bank tersedia di Agen BRILink agar dapat 
dimanfaatkan bagi masyarakat sebagai “rekening” tabungannya dan 
diperoleh dengan kemudahan registrasi tanpa harus datang ke unit 
kerja.(Supartoyo, 2013). 
c. Mini ATM BRI adalah Electronic Data Capture  yang digunakan untuk 
melakukan transaksi keuangan non tunai sebagaimana halnya transaksi 





d. Brilink Mobile adalah aplikasi mobile BRILink dengan menggunakan 
sarana internet sebagai jalur komunikasi transaksi pada mobile device 
seperti smartphone atau tablet berbasis OS Android untuk melayani 
berbagai layanan dan transaksi keuangan kepada masyarakat dalam 
rangka mensukseskan Program Keuangan Inkusif melalui LKD dan Laku 
Pandai atau smart services. BRILink Mobile antara lain Efisiensi biaya, 
kemudahan implementasi, fleksibel dan aman.(Trima dkk. 2018:4) 
4. Konsep Produk BRILink(Trima dkk. 2018:4) 
Konsep layanan BRILink terdiri dari dua konsep yaitu: 
a. BRILink mitra merupakan agen BRILink yang menggunakan 
kartu debit BRI.  
b. BRILink instansi merupakan agen BRILink yang 
menggunakan kartu BRILink dalam melakukan transaksi. 
5. Manfaat 
 Agen BRILink 
1. Tambahan sumber pendapatan 
2. Peningkatan image karena di-brandingn dari BRI 
3. Menambah segmen pelanggan dan potensi cross selling 
usaha. 
 Masyarakat 
a. Dekat dengan domisili sehingga menghemat waktu dan 
biaya. 





c. Bisa “NABUNG” dan “TARIK TUNAI” dengan nominal 
kecil. 
 
6. Ketentuan Agen BRILink(Trima dkk., 2018:4) 
a. Persyaratan untuk menjadi Agen BRILink : 
1. Perseorangan / instansi non berbadan hukum 
2. Memiliki usaha min 2 tahun  
3. Memiliki rekening simpanan barkartu di BRI (menyetor 
uang jaminan sebesar Rp 3.000.000,-) dan saldo tersebut 
diblokir selama menjadi agen, atau; 
4. Memiliki rekening pinjaman di BRI (tanpa harus menyetor 
uang jaminan) dengan kolektibilitas lancar selama 6 bulan 
terakhir . 
5. Memiliki surat keterangan usaha (sekurang-kurangnya dari 
perangkat desa). 
6. Belum menjadi agen dari Bank pemyelenggara Laku 
Pandai. 
b. Persyaratan dokumentasi pengajuan Agen BRILink: 
1. Fotocopydokumen identitas pemilik : KTP pemilik / pengurus dan 
NPWP pemilik (untuk badan usaha). 
2. Fotocopy Dokumen Legalitas Usaha : Surat Keterangan Usaha 





Akte pendirian (untuk agen badan usaha berbadan hukum) dan izin 
usaha lainnya. 
3. Fotocopy bukti kepemilikan rekening : Buku Tabungan / Rekening 
Koran. 
c. Dokumen pengajuan Agen BRILink : 
a) Formulir pengajuan Agen BRILink 
b) Perjanjian kerjasama BRILink 
d. Ajukan kelengkapan dokumen ke Unit kerja BRI terdekat. 
7. Fitur dan Fasilitas BRILink 
a. Fitur BRILink 
1.TBANK, meliputi Cash in, cash out, Repor. 
2. TUNAI, meliputi Setoran Pinjaman, Setoram Simpanan, Tarik Tunai. 
3.MINI ATM 
4. Registrasi, meliputi Mobile Banking dan Internet Banking 
5. Informasi, meliputi Saldo Rekening, Mini Statement, Mutasi 
Rekening.  
6. Transfer, meliputi transfer sesama BRI, Antar Bank, Kode Bank. 
7. Pembayaran Telkom, Pasca Bayar : Halo & Matrix, PLN : PLN 
Prabayar, PLN Pasca Bayar, Cetak Token, Telepon Rumah, Kartu 
Kredit : BRI, Citibank, HSBC, Standard Chartered, ANZ, Cicilan : 
FIF, BAF, OTO, WOM, Finansia/K, Plus, Verena, Zakat : Dompet 





Pesawat : Garuda Indonesia, Lion Air, Sriwijaya Air BRIVA, 
Pendidikan. 
8. Isi Ulang Pulsa : Simpati – Kartu As, Mentari, Im3, Xl, Three, Axis, 
Esia, Smart, Fren. 
9. Setor-Pasti 
b. Fasilitas BRIlink 
1. Setor uang pada nomor telepon seluler 
2. Kirim uang ke nomor telepon seluler lain 
3. Tarik tunai tanpa kartu di ATM BRI seluruh indonesia 
4. Tarik tunai di Agen BRILink  
5. Isi pulsa seluler, isi ulang listrik prabayar dan membayar tagihan 
listrk.  
6. Berbelanja online pada website merchant e-pay BRI  
Berbelanja pada merchant mocash 
c. Fasilitas laku pandai atau smart services(Pratiwi, 2019). 
Pembukaan Rekening TabunganKu BSA  
Fitur tabunganKu : 
1. Dalam mata uang Rupiah 
2. Dapat diberikan Kartu ATM 
3. Maksimum saldo Rp 10.000.000 (sepuluh juta rupiah) 
4. Maksimum transaksi debet (tarik tunai, transfer) perbulan : Rp 







a. Bebas biaya administrasi tabungan, minimum saldo dan biaya 
penutupan rekening. 
b. Dapat diberikan Kartu ATM 
c. Bebas biaya transfer sesama BRI 
d. Dapat melakukan penarikan maupun penyetoran tabungan diseluruh 
BRI Unit, Teras BRI, dan Agen BRILink 
d. Call Centre BRILink 
1.Terkait dengan Complain Handling dari agen, FO/Mantri/AO dapat 
mengarahkan untuk menghubungi Call Center BRI (021-500274) 
2.Terkait dengan Complain Handling dari pelanggan, Agen dapat 
mengarahkan untuk menghubungi Call Center BRI (14017) 
3.Terkait dengan Complain Handling dari unit kerja, dapat menghubungi 
Helpdesk BRI (021-500321). 
6. Financial Inclusion 
1. Definisi Financial Inclusion (Inklusi Keuangan) 
 The Consultative group assist the poor (CGAP-GPFI) Mendefinisikan 
Financial Inclusion adalah suatu kondisi dimana semua orang kerja 
mampu mendapatkan akses yang efektif terhadap kredit,tabungan, sistem 
pembayaran dan asuransi dari seluruh penyedian layanan financial. Akses 
yang efektif juga termasuk layanan yang nyaman dan bertanggung 





untuk penyedia. Masyarakat dapat memanfaatkan layanan financial yang 
formal daripada layanan financial informal.(Ahmadi, 2018). 
2. Manfaat Financial Inclusion 
a. Meningkatkan efisiensi ekonomi 
b. Mendukung stabilitas sistem keuangan 
c. Mengurangi shadow banking 
d. Mendukung pendalaman pasar keuangan 
e. Memberikan potensi pasar baru bagi perbankan 
7.Kepercayaan Masyarakat 
  Sikap (attitudes) konsumen adalah faktor penting yang akan 
mempengaruhi keputusan konsumen. Konsep sikap terkait dengan konsep 
kepercayaan (belief) dan perilaku (behavior). Menurut Mowen dan Minor 
dikutip Ujang Sumarwan bahwa pembentukan sikap konsumen (consumen 
attitude formation) seringkali gambarkan hubungan antara kepercayaan, 
sikap dan perilaku. Kepercayaan dan perilaku juga terkait dengan konsep 
atribut produk (product attribute). Karena suatu produk memiliki atribut, 
maka kepercayaan dan pengetahuan konsumen terhadap suatu produk 
biasanya dikaitkan dengan atributnya.(Meliana. 2013:3). 
      Kepercayaan konsumen dirancang untuk mengukur niat konsumen dalam 
belanja sehingga membantu dalam memprediksi pola belanja dan untuk 
melihat efek dari kejadian-kejadian yang mungkin mempengaruhi pola 
belanja. Salah satu gerakan yang paling kuat dalam membangun 





question asked (konsumen dapat mengembalikan barang yang dibelinya 
tanpa syarat apapun).(Diza, 2016:7). 
8. Perlindungan konsumen 
  Berdasarkan UNDANG-UNDANG REPUBLIK INDONESIA 
NOMOR 8 TAHUN 1999 Perlindungan konsumen adalah 
perangkat hukum yang diciptakan untuk melindungi dan terpenuhinya 
hak konsumen. Sebagai contoh, para penjual diwajibkan menunjukkan 
tanda harga sebagai tanda pemberitahuan kepada konsumen. 
Tentang Perlindungan Konsumen Republik Indonesia menjelaskan 
bahwa hak konsumen diantaranya adalah hak atas kenyamanan, keamanan, 
dan keselamatan dalam mengonsumsi barang dan atau jasa; hak untuk 
memilih jasa serta mendapatkan barang dan atau jasa tersebut sesuai 
dengan nilai tukar dan kondisi serta jaminan yang dijanjikan; hak untuk 
diperlakukan atau dilayani secara benar dan jujur serta tidak diskriminatif; 
hak untuk mendapatkan kompensasi, ganti rugi dan atau penggantian, 
apabila barang dan atau jasa yang diterima tidak sesuai dengan perjanjian 
atau tidak sebagaimana mestinya; dan sebagainya.(Kumalasari. 2018). 
9. Layanan Keuangan 
Layanan Keuangan atau branchless banking adalah kegiatan 
layanan jasa pembayaran dan keuangan yang menggunakan sarana 
teknologi digital seperti seluler atau web melalui pihak ketiga. kegiatan 
layanan jasa pembayaran dan keuangan yang menggunakan sarana 





ketiga ini dapat berupa individu atau masyarakat umum, bukan karyawan 
lembaga bank, dan telah mendapat izin resmi atau lisensi untuk membuka 
cabang LKD. Jadi, setiap individu dari berbagai profesi dapat menjadi 
agen penyalur keuangan atau pihak ketiga. Lalu, instrumen yang 
digunakan untuk melakukan pembayaran adalah uang elektronik (e-
cash atau e-money).(Amalia, 2017). 
B. Penelitian Terdahulu 
  Penelitian terdahulu ini menjadi salah satu acuan penulis dalam 
melakukan penelitian sehingga penulis dapat memperkaya teori yang 
digunakan dalam mengkaji penelitian yang dilakukan. Dari penelitian 
terdahulu, penulis tidak menemukan penelitian dengan judul yang sama 
seperti judul penelitian penulis. Namun penulis mengangkat beberapa 
penelitian sebagai referensi dalam memperkaya bahan kajian pada penelitian 
penulis. Berikut merupakan penelitian terdahulu berupa beberapa jurnal 
terkait dengan penelitian yang dilakukan penulis. 
1. Penelitian Herman Ahmadi (2018), yang berjudul “Analisis Penerapan 
BRILink di Bank BRI Kota Madiun sebagai upaya mendorong Financial 
Inclusion”, Penelitian ini merupakan penelitian yang menggunakan 
metode Deskriptif kualitatif.  Hasil penelitian menunjukan bahwa 
keberlangsungan layanan BRILink pada PT BRI (persero),Tbk Kantor 
Cabang Madiun Cukup baik, serta adanya hambatan dalam penerapan 






2. Penelitian Izza ismah Karima (2017), yang berjudul “Pengaruh Kepuasan 
dan Kepercayaan Masyarakat Terhadap Minat Bertransaksi di agen 
BRILink Sinar Mas Gulang Kecamatan Mejobo Kudus”. Penelitian ini 
merupakan penelitian yang menggunakan metode pendekatan Kuantitatif. 
Hasil Penelitian Menunjukan bahwa semakin tinggi tingkat kepuasan 
yang diterima maka akan mampu meningkatkan minat masyarakat untuk 
memutuskan bertransaksi di agen BRILink. terdapat pengaruh antara 
kepercayaan terhadap minat bertransaksi di agen BRILink 
diterima,Artinya semakin tinggi tingkat kepercayaan yang diterima maka 
akan mampu meningkatkan minat masyarakat untuk memutuskan 
bertransaksi di agen BRILink. 
3. Penelitian Rosa Kumalasari,Paramita Prananingtyas dan Bagus 
Rahmanda (2018), yang berjudul “Perlindungan Hukum Nasabah 
Pengguna Layanan Agen BRILink pada Kegiatan Perbankan di Kantor 
Cabang BRI Parakan”. Penelitian ini merupakan Penelitian yang 
menggunakan metode pendekatan Socio Legal research. Hasil Penelitian 
menunjukan bahwa Pihak BRI telah melakukan upaya semaksimal 
mungkin untuk melindungi nasabahnya dari berbagai macam 
kemungkinan yang dapat merugikan nasabahnya dan sesuai dengan 
aturan yang berlaku,dengan berbagai jaminan mengenai perlindungan 
dan pemenuhan hak nasabah agen BRILink merasa aman dan nyaman 
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C. Kerangka Pemikiran Konseptual 
Menurut Sugiyono (2017:60) mengemukakan bahwa kerangka berfikir 
merupakan model konseptual tentang bagaimana teori berhubungan dengan 
berbagai faktor yang telah diidentifikasi sebagai masalah yang penting. 
Kerangka berfikir yang baik akan menjealskan secara teoritis pertautan antar 
variabel yang akan diteliti. Jadi secraa teoritis perlu dijelaskan hubungan 
antara variabel independen dan dependen. 
1. Pengaruh pelayanan BRIlink terhadap Financial inclusion 
Layanan (Customer Service) secara umum adalah setiap kegiatan yang 
diperuntukan atau ditujukan untuk memberikan kepuasan kepada 
pelanggan,melalui pelayanan ini keinginan dan kebutuhan pelanggan akan 
terpenuhi. Pada Hakekatnya pelayanan adalah serangkaian kegiatan yang 
merupakan proses. Sebagai proses pelayanan berlangsung secara rutin dan 
berkesinambungan meliputi seluruh kehidupan orang dalam 
masyarakat,proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang lain. 
Pelayanan Adalah Kegiatan yang diselenggarakan organisasi menyangkut 
kebutuhan pihak konsumen dan akan menimbulkan kesan 
tersendiri,dengan adanya pelayanan yang baik maka konsumen akan 
merasa puas,dengan demikian pelayanan merupakan hal yang sangat 
penting dalam upaya menarik konsumen untuk menggunakan produk atau 
jasa yang ditawarkan. (Supriyono dalam Sutrisno, 2010:23).  
Penelitian Indra Susendra (2018) Mengemukakan bahwa Layanan 





bahwa semakin baik pelayanan yang diberikan oleh agen BRILink,dilihat 
dari kelima dimensi maka semakin memberikan harapan dan memberikan 
nilai positif kepada nasabah agen BRILink, serta nasabah akan loyal dalam 
menggunakan produk agen BRILink,tidak berpindah tempat lain untuk 
melakukan transaksi keuangan. 
2. Pengaruh Kepercayaan Masyarakat terhadap peningkatan Financial 
inclusion 
Kepercayaan adalah Kemauan atau kesediaan antara individu (satu 
pihak dengan pihak lain) untuk saling mengandalkan satu dengan yang 
lain. Kepercayaan timbul sebagai hasil atas persepsi kredibilitas pihak 
yang dipercaya akan mampu untuk mewujudkan semua kewajiban dan 
janji yang telah dinyatakan. Jaminan Kepercayaan yang diberikan oleh 
bank haruslah menjadi salah satu daya tarik bagi nasabah. 
Penelitian(Murti & Santika, 2016) mengemukakan bahwa 
Kepercayaan nasabah secara signifikan berpengaruh positif terhadap 
transaksi nasabah pada Koperasi di Kecamatan Penebel Tabanan. untuk 
memperbanyak atau meningkatkan transaksi nasabahKoperasi di 
Kecamatan Penebel Tabanan harus memperhatikan kepercayaannasabah. 
3. Pengaruh Perlindungan Konsumen terhadap peningkatan Financial 
Inclusion 
Dalam kegiatan melakukan transaksi perbankan yang diselenggarakan 
melalui agen BRILink, nasabah juga mendapatkan perlindungan atas haknya 





sesuai dengan pasal 22 huruf f POJK No 19/POJK.03/2014 yang 
menegaskan bahwa, Bank penyelenggara wajib bertanggungjawab atas 
kerugian nasabah yang timbul karena perbuatan dan tindakan agen yang 
termasuk dalam cakupan layanan agen sesuai dengan yang dicantumkan 
dalam perjanjian kerjasamanya. 
Penelitian(Kumalasari et al., 2018) menyatakan bahwa Nasabah 
dalam penyelanggaraan brilink pada dasarnya telah terlindungi dengan 
baik,mendapatkan pelayanan dengan benar dan tidak diskriminatif. Nasabah 
tidak perlu khawatir mengenai data kerahasiaannya meski melakukan 
transaksi perbankan melalui agen brilink,karena telah terdapat aturan yang 
















Berdasarkan uraian diatas,maka kerangka konseptual pada penelitian 


































Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah 
penelitian, dimana rumusan masalah penelitian telah dinyatakan dalam bentuk 
kalimat pertanyaan(Sugiyono, 2016:64). Berdasarkan pada kajian teori dan 
juga perumusan masalah, serta kerangka berfikir diatas, maka dapat disusun 
beberapa hipotesis sebagai berikut: 
H1: Layanan brilink diduga berpengaruh positif terhadap peningkatan financial 
inclusion pada PT Bank Rakyat Indonesia (persero)Tbk kantor Cabang 
Brebes. 
H2: Kepercayaan Masyarakat diduga berpengaruh positif terhadap peningkatan 
financial inclusion pada PT Bank Rakyat Indonesia (persero)Tbk kantor 
Cabang Brebes. 
H3: Perlindungan Hukum diduga berpengaruh positif terhadap peningkatan 
















A. Ruang Lingkup Penelitian 
Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif. Penelitian ini 
merupakan penelitian kausalitas, yaitu penelitian yang tujuannya untuk 
mengetahui pengaruh antara dua variabel maupun lebih. Penelitian ini bertujuan 
untuk mengetahui variabel independen, yaitu Layanan BRILink, Kepercayaan 
Masyarakat, dan Perlindungan Konsumen terhadap variabel dependen, yaitu 
Financial Inclusion pada PT. Bank Rakyat Indonesia(persero)Tbk Kantor cabang 
Brebes.  Adapun yang menjadi subjek dalam penelitian ini adalah Nasabah Agen 
BRILink Bank BRI Brebes. 
 
B. Populasi dan Sampel 
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek atau subyek 
yang mempunyai kuantitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti 
untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya Sugiyono (2017:80). Dalam 
mengadakan penelitian terlebih dahulu harus ditetapkan obyek yang akan diteliti 
dan apa saja yang akan menjadi populasi.  Populasi dalam penelitian ini adalah 
Nasabah Agen BRILink Bank BRI Cabang Brebes.  
Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh 
populasi tersebut. sampel yang diambil dari populasi tersebut harus betul- betul 





Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah purposive sampling atau 
pemilihan sampel yang ditemui secara dengan sengaja di lokasi penelitian dengan 
pertimbangan responden adalah nasabah agen BRILink Bank BRI cabang Brebes. 
Besarnya ukuran sampel memiliki peran penting dalam interpretasi hasil SEM 
(Structural Equation Modeling). Ukuran sampel memberikan dasar untuk 
mengestimasikan sampling error. Dengan model estimasi menggunakan Maximum 
Likehood (ML) minimum diperlukan sampel 100. Ketika sampel dinaikkan di atas 
nilai 100, metode ML meningkat untuk mendeteksi perbedaan antar data. Begitu 
sampel menjadi besar di atas 400 sampai 500, metode ML menjadi sangat sensitif 
dan selalu menghasilkan perbedaan secara signifikan sehingga ukuran Goodness-
of-fit menjadi jelek. Jadi, dapat direkomendasikan bahwa ukuran sampel antara 
100 sampai 200 harus digunakan untuk metode estimasi ML. Kriteria sampel yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah 100 orang yang menjadi nasabah Agen 
BRILink Bank BRI cabang Brebes.  
C. Definisi Konseptual dan Operasionalisasi Variabel 
Variabel penelitian menurut Sugiyono (2017:30) merupakan segala sesuatu 
yang terbentuk apa saja yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari agar 
memperoleh informasi yang diinginkan dan ditarik kesimpulannya. Variabel 
dalam penelitian ini terdiri dari dua jenis variabel yaitu variabel terikat (dependen) 








1. Variabel Terikat (Dependent Variable) 
Variabel terikat (Y) merupakan variabel yang dipengaruhi atau menjadi 
akibat karena adanya variabel lain (variabel bebas). Variabel dependen dalam 
penelitian ini adalah: 
a. Financial Inclusion. 
The Consultative group assist the poor (CGAP-GPFI) Mendefinisikan 
Financial Inclusion adalah suatu kondisi dimana semua orang kerja mampu 
mendapatkan akses yang efektif terhadap kredit,tabungan, sistem pembayaran 
dan asuransi dari seluruh penyedian layanan financial. Akses yang efektif juga 
termasuk layanan yang nyaman dan bertanggung jawab,pada harga yang 
terjangkau untuk masyarakat dan berkelanjutan untuk penyedia.  
2. Variabel Independen (X) 
Variabel independen ini merupakan variabel yang bisa mempengaruhi 
perubahan dalam variabel dependen  dan memiliki pengaruh positif maupun 
negatif terhadap variabel dependen. Dalam penelitian ini yang menjadi variabel 
independen adalah: 
a. Layanan Brilink  
Menurut (Amalia, 2017) Layanan Keuangan atau branchless 
banking adalah kegiatan layanan jasa pembayaran dan keuangan yang 
menggunakan sarana teknologi digital seperti seluler atau web melalui pihak 
ketiga. kegiatan layanan jasa pembayaran dan keuangan yang menggunakan 
sarana teknologi digital seperti seluler atau web melalui pihak ketiga. Pihak 





lembaga bank, dan telah mendapat izin resmi atau lisensi untuk membuka 
cabang LKD. Jadi, setiap individu dari berbagai profesi dapat menjadi agen 
penyalur keuangan atau pihak ketiga. Lalu, instrumen yang digunakan untuk 
melakukan pembayaran adalah uang elektronik (e-cash atau e-money).  
b. Kepercayaan Masyarakat 
Menurut (Diza, 2016) kepercayaan konsumen adalah penerapan atas 
kebijakan pengembalian no question asked (konsumen dapat mengembalikan 
barang yang dibelinya tanpa syarat apapun. (Meliana et al., 2013) Sikap 
(attitudes) konsumen adalah faktor penting yang akan mempengaruhi 
keputusan konsumen. Konsep sikap terkait dengan konsep kepercayaan (belief) 
dan perilaku (behavior).     
c. Perlindungan Konsumen 
Berdasarkan UNDANG-UNDANG REPUBLIK INDONESIA NOMOR 8 
TAHUN 1999Perlindungan konsumen adalah perangkat hukum yang 
diciptakan untuk melindungi dan terpenuhinya hak konsumen. Sebagai contoh, 
para penjual diwajibkan menunjukkan tanda harga sebagai tanda 
pemberitahuan kepada konsumen.  
Tentang Perlindungan Konsumen Republik Indonesia menjelaskan bahwa 
hak konsumen diantaranya adalah hak atas kenyamanan, keamanan, dan 
keselamatan dalam mengonsumsi barang dan atau jasa; hak untuk memilih jasa 
serta mendapatkan barang dan atau jasa tersebut sesuai dengan nilai tukar dan 
kondisi serta jaminan yang dijanjikan; hak untuk diperlakukan atau dilayani 





kompensasi, ganti rugi dan atau penggantian, apabila barang dan atau jasa yang 
diterima tidak sesuai dengan perjanjian atau tidak sebagaimana mestinya; dan 




































































































Assurance 1. Kejujuran Agen 
2. Kemampuan agen 
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produk 
3. Proses pelayanan 
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D. Metode Pengumpulan Data 
Untuk mendapatkan data – data yang sesuai dengan tujuan penelitian maka 
dibutuhkan suatu teknik pengumpulan data. Metode pengumpulan data dalam 
penelian ini yang akan di gunakan adalah dengan menggunakan dua penelitian, 
yaitu: 
1. Penelitian Pustaka (Library Research) 
Peneliti memperoleh data yang berkaitan dengan masalah yang sedang 
diteliti dengan cara melalui buku, jurnal, skripsi, tesis, internet, dan cara lain 
yang berkaitan dengan judul penelitian yaitu Pengaruh Layanan 
BRILink,Kepercayaan Masyarakat dan Perlindungan Konsumen dalam 
Meningkatkan Financial Inclusion pada PT Bank Rakyat Indonesia 
(persero)Tbk Kantor Cabang Brebes”. 
2. Penelitian Lapangan (Field Reseacrh) 
Data Utama penelitian diperoleh melalui penelitian lapangan, penelitian ini 
memperoleh data langsung dari pihak pertama (primer). Data primer adalah 
sumber penelian yang diperoleh secara langsung dari sumber asli, tidak 
melalui perantara. Pada penelitian ini peneliti menggunakan metode survey 
yaitu dengan cara memberikan kusioner kepada Agen BRILink di 10 
Kecamatan yang berada di Kabupaten Brebes secara langsung, agar bisa 
diterima langsung oleh subjek penelitian yaitu seluruh Agen BRILink. Data 
primer diperoleh dengan menggunakan daftar pertanyaan yang akan disebar 
terkait dengan Layanan BRILink, Kepercayaan Masyarakat, Perlindungan 





E. Metode Analisis Data 
Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer. Data 
primer diperoleh dengan menggunakan koesioner yang disebar kepada 
responden. Setelah kuesioner yang telah dikirimkan kepada responden 
kembali, maka langkah yang akan dilakukan selanjutnya adalah menganalisis 
data dengan metode analisis yang sesuai untuk digunakan. Dengan 
memberikan dan menjumlahkan bobot jawaban pada masing – masing 
pertanyaan untuk masing – masing variabel. Metode analisis data ini 
digunakan cara  statistik deskriptif, uji kualitas data, uji asumsi klasik dan uji 
hipotesis,  sebagai berikut: 
1. Analisis Statistik Deskriptif 
Analisis statistik desktiptif digunakan untuk menganalisis data 
dengan cara menggambarkan sampel data yang telah dikumpulkan dalam 
keadaan yang sebenarnya tanpa maksud membuat kesimpulan yang 
berlaku umum dan generalisasi. Stasistik deskriptif dapat memberikan 
gambaran ataupun deskripsi suatu data yang dilihat dari nilai rata – rata 
(mean), standar deviasi, varian, maksimun, kurtosis, sum, range, dan 
skewness (kemencengan distribusi). Selain itu juga digunakan untuk 
menyimpulkan  dan mempresentasikan karakteristik dari data yang 
digunakan  Ghozali (2016:19). 
2. Uji Kualitas Data 
Kualitas data penelitian ditentukan oleh kualitas instrumen yang 





merupakan alat ukur yang digunakan untuk mendapatkan data yang valid 
dan dapat digunakan untuk mengukur apa yang akan diukur. Suatu 
penelitian akan menghasilkan kesimpulan yang bias jika datanya kurang 
valid dan kurang reliabel. Agar data yang akan digunakan valid dan 
reliabel maka diperlukan uji kualitas data. Terdapat dua konsep untuk 
mengukur kualitas data, antara lain yaitu: 
a. Uji Validitas 
Uji validitas digunakan untuk mengukur valid atau tidaknya suatu 
kuesioner. Menurut  Ghozali (2016:52) suatu kuoesioner dikatakan 
valid apabila pertanyaan pada kuesioner tersebut mampu untuk 
mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut. 
Pengujian validitas dalam penelitian ini menggunakan pearson 
correlation yaitu dengan cara menghitung korelasi antara nilai yang 
diperoleh dari pertanyaan – pertanyaan tersebut. Apabila pearson 
correlation yang diperoleh memiliki nilai dibawah 0,05 maka data yang 
diperoleh valid. Menurut Ghozali (2016:53) Uji signifikansi dilakukan 
dengan cara membandingkan nilai r hitung dengan r table untuk degree 
of freedo (df) = n-2, dalam hal ini n adalah jumlah sample. Jadi jika r 
hitung > r table maka pertanyan ataupun indikator tersebut dikatakan 
valid, begitu juga sebaliknya apabila r hitung <  r table maka 







b. Uji Reabilitas 
Reabilitas merupakan alat untuk mengukur suatu kuesioner yang 
merupakan indikator dari variabel atau konstruk. Menurut Ghozali 
(2016:47) suatu kuesioner yang dikatakan reliabel ataupun handal 
apabila jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten atau 
stabil dari waktu ke waktu. 
Uji Realibitas dalam penelitian ini menggunakan dengan bantuan 
SPSS dengan caraOne Shot atau pengukuran sekali, disini pengukuran 
hanya dilakukan sekali dan kemudian hasilnya dibandingkan dengan 
pernyataan lainnya, atau mengukur korelasi antara jawaban petanyaan. 
Kriteria pengujian dilakukan dengan menggunakan pengujian 
Cronbach Alpa (α). Suatu variabel dikatakan andal jika memberikan 
nilai Cronbach Alpa> 0,60. 
3. Uji Asumsi Klasik 
Untuk melakukan uji asumsi klasik atas  data primer ini, maka peneliti 
melakukan uji normalitas, uji mutikolonieritas, dan uji 
heteroskedastisitas. 
a. Uji Normalitas 
Uji normalitas merupakan pengujian tentang kenormalan distribusi 
normal. Uji normalitas ini digunakan untuk menguji apakah didalam 
model penelitian ini, terdapat pengganggu atau residu yang memiliki 
distribusi normal. Apabila asumsi ini dilanggar maka uji statistik 





(2016:154) uji normalitas ini akan di uji menggunakan grafik P-Plot. 
Uji normalitas dilakukan dengan metode kolmogrov smirnov, dengan 
melihat nilai signifikan pada 0,05. Jika nilai signifikan yang di hasilkan 
> 0,05 maka data berdistribusi normal. Jika probabilitas data < 0,05 
maka dikatakan bahwa data tidak berdistribusi normal. 
b. Uji Multikolonieritas 
Uji multikolonierita merupakan situasi adanya korelasi variabel – 
variabel bebas diantara satu dengan yang lain. Uji multikolonieritas 
bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi ditemukan adanya 
korelasi antar variabel bebas (independen). Model regresi yang baik 
seharusnya tidak terjadi korelasi diantara variabel bebas (independen). 
Untuk mengujinya dapat dilihat melalui nilai variance inflation factor 
(VIF), berikut kriteria VIF antara lain : 
1. Apabila nilai VIF < 10 dan tolerance  > 10 maka variabel dapat 
dikatakan bebas dari gejala multikolonearitas. 
2.  Apabila nilai VIF > 10 dan tolerance  < 0,1 maka variabel terdapat 
gejala multikolonearitas. 
 
c. Uji Heteroskedastistas. 
Uji heteroskedasitas merupakan uji yang bertujuan untuk menguji 
apakah dalam sebuah model regresi terjadi ketidaksamaan varians dari 
datu pengamatan ke pengamatan lainya. Jika variansi dari residual satu 





dan jika berbeda antara pengamatan satu dengan yang lain maka disebut 
heteroskedastiditas. Menurut Ghozali (2016:134) model regresi yang 
baik adalah Homoskedastisitas atau tidak terjadi Heteroskesdatisitas. 
Deteksi ada atau tidaknya heteroskedastiditas bisa dilihat dengan 
ada tidaknya pola tertentu pada grafik scaterplot. Jika ada pola tertentu 
maka mengidikasikan telah terjadi heteroskedastiditas. Tetapi jika tidak 
ada pola yang jelas serta titik – titik menyebar diatas dan dibawah 
angka 0 pada sumbu Y, maka tidak terjadi heteroskedastiditas  Ghozali 
(2016:134).  
4. Pengujian Hipotesis 
Dalam penelitian ini peneliti menggunakan tiga variabel 
independen dan satu variabel dependen. Pada penelitian ini model yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah model regresi linier berganda, 
karena variabel bebas dari penelitian ini lebih dari satu. Model regresi 
linier berganda digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel 
independen terhadap variabel dependen. Yang digunakan untuk menguji 
H1, H2, H3 dengan pendekatan interaksi yang bertujuan untuk memenuhi 
ekspekstasi penelitian mengenai Pengaruh Layanan BRILink, 
Kepercayaan Masyarakat dan Perlindungan Konsumen dalam 
Meningkatkan Financial Inclusion pada PT Bank Rakyat Indonesia 
(persero)Tbk Kantor Cabang Brebes.  
Persamaan regresi linier berganda dapat dirumuskan sebagai berikut: 
 








Y     = Financial Inclusion 
α˳     = Konstanta 
β1, β2, β3, β4  = Koefisien arah regresi 
X1    = Layanan BRILink 
X2    = Kepercayaan Masyarakat 
X3    = Perlindungan Konsumen 
e     = Kesalahan Pengganggu (error) 
Untuk membuktikan kebenaran uji hipotesis, maka digunakan uji 
hipotesis, maka digunakan uji statistik terhadap output yang dihasilkan, uji 
statistik ini meliputi: 
a. Uji Koefisien Determinasi (Adjusted R-Square) 
Koefisien Determinasi (R²) bertujuan untuk mengetahui seberapa 
besar kemampuan variabel independen menjelaskan variabel dependen 
dalam output SPSS, koefisien determinasi terletak pada tabel model 
summary dan tertulis Adjusted R Square. 
Nilai Adjusted R² sebesar 1 berarti fluktuasi variabel dependen 
seluruhnya dapat dijelaskan oleh variabel indepanden dan tidak ada faktor 
lain yang dapat menyebabkan fluktuasi variabel dependen, apabila nilai 
AdjustedR² berkisar antara 0 samapi 1 berarti semakin kuat kemampuan 
variabel independen dapat menjelaskan fluktuasi variabel dependen  





b. Uji t (Uji Parsial)  
Uji t digunakan untuk mengetahui besarnya pengaruh masing – 
masing variabel independen secara individual terhadap variabel dependen. 
Kemudian hasil uji ini pada hasil output SPSS bisa dilihat pada tabel 
coeficients. Menurut  Ghozali (2016:64) untuk mengetahui ada atau 
tidaknya pengaruh msing – masing variabel independen secara individual 
terhadap variabel dependen, maka digunakan tingkat signifikan 0,025.  
Jika nilai signifikan > 0,025 maka Ho diterima, Artinya tidak ada 
pengaruh signifikan dari variabel bebas terhadap variabel terikat secara 
parsial. jika nilai signifikan < 0,025 maka Ho ditolak dan Ha diterima. 
Artinya ada pengaruh signifikan dari variabel bebas terhadap variabel 







HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
 
A. Gambaran Umum Perusahaan 




Sumber: Bank BRI Jawa Tengah,2020 
Gambar 4.1 






Bank BRI Merupakan Salah satu Bank BUMN milik pemerintah terbesar 
di Indonesia, yang memenuhi Kebutuhan para pengusaha dalam hal Pinjaman 
dan Simpanan. Letaknya Berada di Jl. Dr. Wahidin No. 01 Brebes, Kabupaten 
Brebes, Jawa Tengah. Telp. (0283) 671760. Kantor BRI Cabang Brebes 
memiliki 30 Unit Kerja, dan 2 Kantor Cabang Pembantu.  
2. Struktur Organisasi BRI Cabang Brebes.  
Struktur Organisasi dan Manajemen perusahaan merupakan elemen 
penting yang sangat menentukan dalam menjalankan aktivitas perusahaan 
untuk mencapai tujuan dasar kerjasama yang mempunyai bentuk atau 
susunan yang jelas dalam tiap-tiap tugasnya serta untuk menegaskan 
hubungan antara satu sama lain.(Ellen Ferranda, n.d.).  
 
Sumber: Bank BRI Jawa Tengah,2020 
Gambar 4.2 





3. Logo Bank BRI 
Logo merupakan salah satu simbol yang ada dalam suatu usaha atau 
perusahaan yang merupakan ciri khas atau pembeda dari usaha atau 
perusahaan lainnya, Dibawah ini adalah logo Bank Rakyat Indonesia. 
 
Gambar 4.3 
Logo Bank BRI 
 
Filosofi Gambar: 
1. Warna Biru Berarti sportifitas dan profesional 
2. Huruf B merupakan singkatan dari kata Bank 
3. Huruf R merupakan singkatan dari kata Rakyat 
4. Huruf I merupakan singkatan dari kata Indonesia 
4. Sejarah Berdirinya Perusahaan 
Bank Rakyat Indonesia (BRI) merupakan salah satu bank tertua di 
Indonesia dan telah berjasa dalam membangun Indonesia sejak sebelum 
kemerdekaan. BRI telah berdiri di Indonesia pada tahun 1895 dan terletak di 
Purwokerto, Jawa Tengah, oleh Raden Bei Aria Wirjaatmadja. Purwokerto 
merupakan penerus ibu kota Karesidenan Banyumas, dan kemudian pendopo 
Si Panji beralih tempat dari Kota Banyumas ke Kota Purwokerto. Kota ini 
memiliki peran yang berfungsi dalam sejarah perbankan di Indonesia. Raden 





Banyumas yang berbakti dan dipercaya oleh kolonial Belanda. Maka untuk 
membantu pengoperasian rakyat Indonesia, Bank Rakyat Indonesia (BRI) pun 
dibangun.(Ellen Ferranda, n.d.) 
BRI berawal dengan nama De Poerwokertosche Hulp en Spaarbank der 
Inlandsche Hoofden atau “Bank Bantuan dan Simpanan Milik Kaum Priyayi 
Purwokerto”. Bank ini merupakan suatu lembaga keuangan yang befungsi 
untuk melayani masyarakat Indonesia atau orang-orang pribumi. Resminya, 
lembaga ini berdiri pada tanggal 16 Desember 1895, yang kemudian dijadikan 
sebagai hari kelahiran BRI hingga sekarang.(Ellen Ferranda, n.d.) 
Setelah Indonesia berhasil merdeka pada tanggal 17 Agustus 1945 dari 
penjajahan Belanda dan Jepang, BRI menjadi bank pertama RI berdasarkan 
peraturan pemerintah No.1 tahun 1946 Pasal 1. Pada masa peperangan 
pertahanan kemerdekaan pada tahun 1948. BRI sempat berhenti beroperasi 
selama setahun. BRI beroperasi kembali pada tahun 1949 setelah adanya 
perjanjian Renville antara Indonesia dan Belanda untuk berdamai dan 
Indonesia tetap merdeka. Setelah terjadinya perjanjian Renville, bank ini yang 
pada saat itu masih menggunakan nama Belanda secara resmi berganti nama 
menjadi Bank Rakyat Indonesia Serikat.(Ellen Ferranda, n.d.).  
Selain berganti nama, bank ini juga mengalami peleburan berdasarkan 
peraturan pemerintah No. 41 tahun 1960 dengan membentuk BKTN (Bank 
Koperasi Tani dan Nelayan). BKTN juga kemudian diintegrasikan ke Bank 
Indonesia dan berganti nama menjadi Bank Indonesia Urusan Koperasi Tani 





itu, bank lain yang juga merupakan bank peleburan BRI adalah 
Nederlandsche Maatschappij (NHM), yang menjadi Bank Exim, dan Bank 
Tani Nelayan (BTN). BRI juga sempat menjadi bank sentral melalui peraturan 
UU No. 13 tahun 1968, dan kemudian ditetapkan kembali dan menjalankan 
tugasnya lagi sebagai bank umum pada UU No. 21 tahun 1968. Bank Rakyat 
Indonesia (BRI) mengalami perubahan lagi pada tahun 1990an, dan berubah 
menjadi PT (Perseroan Terbatas) melalui UU Perbankan No. 7 Tahun 1992. 
Pada awal perubahannya menjadi PT, kepemilikan BRI dikuasai oleh 
Pemerintah Indonesia 100%. Pada tahun 2003, Pemerintah Indonesia menjual 
kepemilikannya sebanyak 30% dan nama resmi BRI, PT. Bank Rakyat 
Indonesia (Persero) Tbk, masih digunakan hingga sekarang.(Ellen Ferranda, 
n.d.) 
Saat ini BRI tercatat memiliki 19 kantor Wilayah, 462 kantor Cabang 
(termasuk kantor cabang luar negri, 584 Kantor cabang Pembantu, 5.293 unit 
BRI, 971 kantor kas, 2.457 Teras BRI, dan 152.443 jaringan E-Channel 
(ATM,EDC,CDM,E-Buzz) di seluruh indonesia.BRI sendiri merupakan salah 
satu perusahaan milik negara yang menyumbang profit besar bagi 
kementerian badan usaha milik Negara (BUMN) dengan kinerjanya yang 
terus menerus menanjak naik dalam beberapa Tahun terahir.(SUSENDRA, 
2018).  
  BRI Kantor Wilayah Semarang saat ini membawahi 22 kantor Cabang. 
Adapun Lokasi Penelitian ini sendiri dilakukan di kantor cabang Brebes yang 





Kantor cabang Pembantu/KCP dan 30 kantor Unit. Jumlah Agen BRILink 
yang dimiliki yaitu sebanyak 750 agen dengan petugas agen BRILink 
berjumlah 10 orang. 
5. Visi Misi Perusahaan 
a. Visi BRI: 
Menjadi The Most Valuable Bank di Asia Tenggara dan Home to the Best 
Talent. 
b. Misi BRI: 
1. BRI senantiasa melakukan kegiatan perbankan yang terbaik dengan 
mengutamakan pelayanan kepada segmen mikro, kecil, dan menengah 
untuk menunjang peningkatan ekonomi masyarakat. 
2. BRI senantiasa memberikan pelayanan prima dengan memberikan 
fokus kepada nasabah melalui sumber daya manusia yang profesional 
serta memiliki budaya dengan basis kinerja (performance-driven-
culture), teknologi informasi yang handal dan future ready, dan 
jaringan kerja konvensional maupun digital yang produktif. Hal ini 
dilakukan melalui penerapan prinsip operational dan risk management 
excellence. 
3. BRI senantiasa memberikan keuntungan dan manfaat yang optimal 
kepada para pihak yang berkepentingan (stakeholders) dengan 
memberikan perhatian pada prinsip keuangan berkelanjutan dan 





6. Agen Brilink 
Pada tahun 2012 pemerintah dan Bank Indonesia mencanangkan 
Program Branchless banking layanan Perbankan tanpa Kantor dan 
menggunakan teknologi untuk mencapai para nasabahnya. Pada tahun 
2015 Otoritas jasa Keuangan (OJK) yang menjadi otoritas dalam 
pengawasan perbankan dan lembaga keuangan, kemudian meluncurkan 
program LAKU PANDAI (Layanan Keuangan Tanpa Kantor Dalam 
Rangka Keuangan Inklusif).(Pratiwi, 2019).  
Bank Rakyat Indonesia (Persero)Tbk, menindak lanjuti layanan ini 
dengan meluncurkan program BRILink. Hal ini sangat menguntungkan 
karna BRI memiliki nasahan di seluruh pelosok indonesia. Dengan ini, 
BRI Bisa mencapai nasabahnya yang ada di daerah terpencil tanpa 
membangun Kantor di area tersebut. Individu yang melayani BRILink 
inilah yang dinamakan sebagai Agen BRILink. Keuntungan Menjadi Agen 
BRILink Banyak Agen yang telah Merasakan keuntungan hingga jutaan 
rupiah per bulan dari usaha BRILink yang dijalankan.(Pratiwi, 2019).  
Melalui Agen BRILink,Nasabah dapat melakukan berbagai transaksi 
tanpa harus ke kantor,Seperti: 
a. Tarik Uang Tunai 
b. Transfer 
c. Menabung 






B. Hasil Penelitian 
1. Deskripsi Data  
  Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Layanan 
Brilink, Kepercayaan masyarakat dan Perlindungan Konsumen dalam 
meningkatkan Financial Inclusion pada PT Bank rakyat Indonesia 
(Persero)Tbk kantor cabang Brebess. Penelitian ini menggunakan metode 
kuesioner dalam pengumpulan data. Responden dalam penelitian ini yaitu 
Agen BRILink kelolaan BRI Cabang Brebes. Teknik pengambilan sampel 
yang digunakan adalah purposive sampling . Dengan model estimasi 
menggunakan Maximum Likehood (ML) minimum diperlukan sampel 100 
Agen BRILink. 
Tabel 4.1 






1 Kuesioner yang dikirim 100 100% 
2 Kuesioner yang kembali 100 100% 
3 Kuesioner yang tidak kembali 0 - 
4 Kuesioner yang dapat digunakan 100 100% 
5 Kuesioner yang tidak dapat 
digunakan 
0 - 
Sumber : Data primer diolah,2020 
Berdasarkan Tabel 4.1 Dari 100 (100%) kuesioner yang disebar, 100 
(100%) kuesioner diterima kembali. Dari kuesioner yang diterima kembali, 





karakteristik responden yang telah menjawab pertanyaan disajikan dalam tabel 
dibawah ini: 
2. Karakteristik Responden 
Karakteritik Responden dalam penelitian ini meliputi: 
a. Jenis Kelamin Responden 
Karakteristik Responden berdasarkan jenis kelamin dikelompokan 
menjadi Pria dan Wanita. Bersdasarkan data hasil penelitian yang 
diperoleh dari 100 Responden yang berkaitan dengan jenis kelamin, 
diperoleh data yang dapat penulis sajikan sebagai berikut: 
Tabel 4.2 
Karakteristik Responden berdasarkan jenis kelamin 
Jenis Kelamin Jumlah 
Responden 
Presentase  
Pria 59 59% 
Wanita 41 41% 
Total 100 100% 
 Sumber: Data primer diolah,2020 
   Berdasarkan Tabel 4.2 diatas, dapat dikatakan bahwa 
responden dalam penelitian yang merupakan nasabah agen 
BRILink berjenis kelamin pria sebanyak 59 Orang dan Responden 
berjenis kelamin Wanita sebanyak 41 Orang. Dengan demikian 
dapat disimpulkan bahwa sebagian besar nasabah agen BRILink 
berjenis kelamin Pria. Hal ini mengindikasikan rata-rata pengguna 
jasa agen BRIlink di dominasi oleh Pria, menandakan bahwa 





dan siap dengan perubahan dibanding wanita yang secara umum 
lebih hati-hati. Informasi ini didapatkan dilapangan dari hasil 
wawancara responden. 
b. Umur Responden 
 Usia Responden ini dapat mendeskripsikan keadaan responden 
yang menjadi sampel dalam penelitian, yakni nasabah agen 
BRILink Unit Kanca Brebes. Berdasarkan data hasil penelitian 
yang telah dilakukan dari 100 responden yang berkaitan dengan 
usia, diperoleh data yang dapat penulis sajikan sebagai berikut : 
Tabel 4.3 
Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 
Umur Jumlah Responden Presentase 
< 21 Tahun 3 3% 
21 - 40 Tahun 71 71% 
41 – 50 Tahun 22 22% 
>50 tahun 4 4% 
Total 100 100% 
 Sumber: data primer diolah,2020 
   Berdasarkan Tabel 4.3 di atas, dapat dikatakan bahwa 
responden dalam penelitian yang merupakan nasabah agen 
BRILink berusia Kurang dari 21 Tahun sebanyak 3 Orang, usia 21-
40 tahun sebanyak 71 tahun, Usia 41-50 tahun sebanyak 22 Orang 
dan usia >50 tahun sebanyak 4 Orang. Dengan demikian dapat 
disimpulkan bahwa usia responden sebagian besar ada pada 21-40 
tahun. Hal ini menindikasikan bahwa nasabah dengan usia 21-40 





teknologi baru dan lebih tertarik dengan inovasi baru. Jadi secara 
umum dibutuhkan perluasan agen BRILink dan terus 
dikembangkan untuk menyasar nasabah generasi muda yang relatif 
dapat menerima perubahan dan inovasi baru layanan perbankan.  
c. Pekerjaan 
  Pekerjaan responden ini dapat mendeskripsikan keadaan 
Responden yang menjadi sampel dalam penelitian ini, yakni 
nasabah agen BRILink BRI Kanca Brebes. Berdasarkan Data hasil 
penelitian yang diperoleh dari 100 responden yang berkaitan 
dengan pekerjaan, diperoleh data yang dapat penulis sajikan 
sebagai berikut : 
Tabel 4.4 





Pedagang 32 32% 
Wiraswasta 28 28% 
Pelajar/Mahasiswa 2 2% 




Bidan 1 1% 
Ibu Rumah Tangga 11 11% 
Total 100 100% 
 Sumber: Data Primer Diolah,2020 
   Berdasarkan Tabel 4.4diatas, Dapat dikatakan bahwa 
responden dalam penelitian yang merupakan nasabah agen 





orang, Pekerja Wiraswasta 28 Orang, Pekerja Guru 10 Orang, 
Pekerja Buruh/buruh tani/tukang 16 orang, pekerja Bidan 1 orang, 
Sebagai pelajar/mahasiswa 2 orang dan sebagai Ibu Rumah Tangga 
11 Orang. Dengan Demikian dapat disimpulkan bahwa pekerjaan 
responden sebagian besar adalah Pedagang. Hal ini 
mengidentifikasikan bahwa agen BRILink ini sangat membantu 
para pedagang yang memiliki waktu terbatas untuk menggunakan 
jasa perbankan, terutama terkait dengan masalah antrian sehingga 
mereka memilih layanan jasa agen BRILink yang lebih fleksibel 
dan mudah dalam melakukan transaksi.  
d. Lama menjadi nasabah 
 Lama menjadi nasabah agen BRILink dapat mendeskripsikan 
keadan responden yang menjadi sampel dalam penelitian pada BRI 
Kanca Brebes. Berdasarkan data hasil penelitian yang diperoleh 
dari 100 responden yang berkaitan dengan lama menjadi nassabah 
agen BRILink, diperoleh data yang dapat penulis sajikan sebagai 
berikut:   Tabel 4.5 
Karakteristik responden Berdasarkan lamanya menjadi nasabah 
agen BRILink 
Usia menjadi nasabah Frekuensi 
< 3 Bulan 12 
4 – 1 tahun 44 
> 1 Tahun 44 
Total 100 





   Berdasarkan Tabel 4.5 di atas, dapat dikatakan bahwa 
responden dalam penelitian yang merupakan nasabah agen 
BRILink memiliki usia menjadi nasabah < 3 Bulan sebanyak 12 
Orang, usia menjadi nasabah 4-1 Tahun sebanyak 44 Orang, dan 
usia menjadi nasabah agen BRILink >1 tahun sebanyak 44 Orang. 
Dengan Demikian dapat disimpulkan bahwa lama menjadi nasabah 
agen BRILinkdi dominasi pada usia 4 bulan - 1 tahun dan > 1 
tahun. Hal ini mengindikasikan bahwa untuk mendapatkan 
nasabahmembutuhkan proses waktu minimal 4 Bulan.  
3. Uji Kualitas data 
1. Uji Validitas 
  Uji Validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid dan 
tidaknya suatu kuesioner. Kuesioner dikatakan Valid jika 
pertanyaan pada kuesioner mampu untuk mengungkapkan 
sesuatu yang akan di ukur oleh kuesioner 
tersebut.(Ghozali,2016:52). Dari Hasil Validitas didapatkan tiga 
Variabel, yaitu Layanan BRILink (X1), Kepercayaan 
masyarakat (X2), Perlindungan Konsumen (X3), Financial 
Inclusion (Y). Nilai Korelasi dibandingkan dengan rtabel,rtabel 
dicari pada signifikan 0,05 dengan (n) = 100 atau df = 98, maka 
di dapat rtabel sebesar 0,1966, jika rhitung > r tabel maka angket 
dikatakan valid, begitu juga sebaliknya. Jika rhitung< rtabel maka 





a. Kuesioner Layanan BRILink 
 Berikut ini merupakan hasil pengolahan data menggunakan 
SPSS 23.0 : 
Tabel 4.6 
Hasil Uji Validitas 
Variabel No Soal Validitas Keterangan 
Layanan Brilink X1.1 0,1966 0,594 Valid 
 X1.2 0,1966 0,619 Valid 
 X1.3 0,1966 0,649 Valid 
 X1.4 0,1966 0,442 Valid 
 X1.5 0,1966 0,734 Valid 
 X1.6 0,1966 0,741 Valid 
 X1.7 0,1966 0,354 Valid 
 X1.8 0,1966 0,566 Valid 
 X1.9 0,1966 0,733 Valid 
 X1.10 0,1966 0,465 Valid 
 X1.11 0,1966 0,620 Valid 
 X1.12 0,1966 0,535 Valid 
 X1.13 0,1966 0,565 Valid 
 X1.14 0,1966 0,714 Valid 
 X1.15 0,1966 0,694 Valid 
 X1.16 
 
0,1966 0,693 Valid 
  Sumber : Data primer diolah,2020 
 Dari tabel 4.6 menunjukkan bahwa semua responden 
mengisi semua pertanyaan variabel X1 atau Layanan BRILink 
yang berada di dalam kuesioner peneliti. Hasil pengujian 
validitas untuk kuesioner Tingkat Layanan Brilink menunjukkan 
bahwa pertanyaan pertama sampai pertanyaan terakhir valid 





b. Kuesioner Kepercayaan Masyarakat 
Berikut ini merupakan hasil pengolahan data menggunakan 
SPSS 23: 
Tabel 4.7 
Hasil Uji validitas Kuesioner Kepercayaan masyarakat 
Variabel No Soal Validitas Keterangan 
Kepercayaan 
Masyarakat 
X2.1 0,1966 0,680 Valid 
 X2.2 0,1966 0,755 Valid 
 X2.3 0,1966 0,711 Valid 
 X2.4 0,1966 0,650 Valid 
 X2.5 0,1966 0,569 Valid 
 X2.6 0,1966 0,723 Valid 
 X2.7 0,1966 0,733 Valid 
Sumber: data primer diolah,2020 
  Dari tabel 4.7 menunjukkan bahwa semua responden 
mengisi semua pertanyaan variabel X2 atau Kepercayaan 
Masyarakat yang berada di dalam kuesioner peneliti. Hasil 
pengujian validitas untuk kuesioner Tingkat Kepercayaan 
masyarakat menunjukkan bahwa pertanyaan pertama sampai 











c. Kuesioner Perlindungan konsumen 
Berikut ini merupakan hasil pengolahan data menggunakan 
SPSS 23: 
Tabel 4.8 
Hasil Uji Validitas Kuesioner perlindungan Konsumen 
Perlindungan 
Konsumen 
X3.1 0,1966 0,693 Valid 
 X3.2 0,1966 0,555 Valid 
 X3.3 0,1966 0,706 Valid 
 X3.4 0,1966 0,751 Valid 
 X3.5 0,1966 0,731 Valid 
 X3.6 0,1966 0,413 Valid 
 X3.7 0,1966 0,697 Valid 
Sumber: Data primer diolah,2020 
 
 Dari tabel 4.8 menunjukkan bahwa semua respondensemua 
pertanyaan variabel X3 atau Perlindungan Konsumen yang 
berada di dalam kuesioner peneliti. Hasil pengujian validitas 
untuk kuesioner Tingkat Perlindungan Konsumen menunjukkan 
bahwa pertanyaan pertama sampai pertanyaan terakhir valid 










d. Kuesioner Financial Inclusion 
Berikut ini merupakan hasil pengolahan data menggunakan SPSS 
versi 23.0 : 
Tabel 4.9 
Hasil Uji Kuesioner Financial Inclusion 
Financial 
Inclusion 
Y.1 0,1966 0,626 Valid 
 Y.2 0,1966 0,505 Valid 
 Y.3 0,1966 0,595 Valid 
 Y.4 0,1966 0,445 Valid 
 Y.5 0,1966 0,669 Valid 
 Y.6 0,1966 0,646 Valid 
 Y.7 0,1966 0,666 Valid 
 Y.8 0,1966 0,603 Valid 
 Y.9 0,1966 0,610 Valid 
 Y.10 0,1966 0,603 Valid 
 Y.11 0,1966 0,504 Valid 
 Y.12 0,1966 0,647 Valid 
 Y.13 0,1966 0,612 Valid 
   Sumber: data primer diolah,2020 
 
 Dari tabel 4.9 menunjukkan bahwa semua responden semua 
pertanyaan variabel Y atau Financial Inclusionyang berada di 
dalam kuesioner peneliti. Hasil pengujian validitas untuk 
kuesioner Tingkat Perlindungan Konsumen menunjukkan bahwa 
pertanyaan pertama sampai pertanyaan terakhir valid (nilai r 





2. Uji Reliabilitas 
 Suatu kuesioner dikatakan reliable atau handal jika jawaban 
seseorang terhadap pertaanyaan atau pernyataan adalah 
konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. Suatu variabel 
dikatakan reliable apabila memiliki Croanbach alpha lebih besar 
dari 0,60(Ghozali, 2016:47). Uji reliabilitas untuk masing-
masing pertanyaan yang digunakan untuk mengukur variabel 
Layanan BRILink, kepercayaan masyarakat,perlindungan 
konsumen dan financial inclusion menggunakan program SPSS 
23.0, adapun hasil perhitungannya: 
Tabel 4.10 
Hasil Uji Realibilitas 
Variabel Cronbach’s 
Alpha 
N of items Keterangan 
Layanan 
BRILink 
0,886 16 Reliabel 
Kepercayaan 
Masyarakat 
0,814 7 Reliabel 
Perlindungan 
Konsumen 
0,764 7 Reliabel 
Financial 
inclusion 
0,844 13 Reliabel 
  Sumber: Data Primer yang diolah,2020 
 Berdasarkan Tabel 4.10 dapat diketahui bahwa nilai 
koefisien Cronbach’s Alpha pada masing-masing variabel 
nilainya lebih besar dari 0,60. Dengan mengacu pada 
pendapatan yang dikemukakan oleh Ghozali (2005) semua butir 





pertanyaan-pertanyaan dalam variabel penelitian dapat 
digunakan untuk penelitian selanjutnya. 
4. Uji Statistik Deskriptif 
  Statistik Deskriptif berfungsi memberikan gambaran atau deskriptif 
suatu data dalam penelitian yang dapat dilihat dari rata-rata (mean) dan 
standar deviasi. Nilai Terendah adalah nilai terkecil dari distribusi suatu 
data sedangkan nilai tertinggi adalah nilai terbesar dari distribusi suatu 
data. Pengukuran nilai mean (rata-rata) merupakan suatu pengukuran 
yang umum digunakan atau dipakai dalam mengukur nilai sentral dari 
distribusi suatu data.(Ghozali, 2016:19).  
  Adapunhasil analisis deskriptif dalam penelitian ini menggunakan 
SPSS 23.0 adalah sebagai berikut: 
Tabel 4.11 
Hasil Uji Statistik Deskriptif 
 
 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 
Layanan Brilink 100 55 80 71,05 5,984 
Kepercayaan Masyarakat 100 24 35 31,87 2,643 
Perlindungan Konsumen 100 24 35 31,56 2,735 
Financial inclusion 100 46 65 58,30 4,618 
Valid N (listwise) 100     
Sumber: Data Primer diolah,2020 
Berdasarkan tabel 4.11 diatas dapat dilihat bahwa jumlah 






Berdasarkan tabel diatas maka dapat dijelaskan hasil mengenai analisis 
statistik sebagai berikut : 
1. Financial Inclusion 
Berdasarkan Hasil Uji Statistik Deskriptif diatas dapat diketahui 
bahwa Financial Inclusion jumlah (n) 100 memiliki rata-rata sebesar 58,30 
satuan dan standar deviasi sebesar 4,618 satuan. Hal ini menunjukan 
bahwa finansial inclusion pada posisi yang baik karena nilai standar 
deviasi lebih rendah dari nilai rata-rata.  
2. Layanan BRILink 
Berdasarkan Hasil Uji Statistik Deskriptif diatas dapat diketahui 
bahwa Layanan BRILink jumlah (n) 100 memiliki rata-rata sebesar 71,05 
satuan dan standar deviasi sebesar 5,984satuan. Hal ini menunjukan bahwa 
layanan BRILink pada posisi yang baik karena nilai standar deviasi lebih 
rendah dari nilai rata-rata. 
3. Kepercayaan Masyarakat 
Berdasarkan Hasil Uji Statistik Deskriptif diatas dapat diketahui 
bahwa Kepercayaan Masyarakat jumlah (n) 100 memiliki rata-rata sebesar 
31,87 satuan dan standar deviasi sebesar 2,643 satuan. Hal ini menunjukan 
bahwa Kepercayaan masyarakat pada posisi yang baik karena nilai standar 








4. Perlindungan Konsumen 
Berdasarkan Hasil Uji Statistik Deskriptif diatas dapat diketahui 
bahwa Perlindungan Konsumen (n) 100 memiliki rata-rata sebesar 31,56 
satuan dan standar deviasi sebesar 2,735 satuan. Hal ini menunjukan 
bahwa perlindungan konsumen pada posisi yang baik karena nilai standar 
deviasi lebih rendah dari nilai rata-rata. 
5. Uji Asumsi Klasik 
a. Uji Normalitas 
Uji Normalitas bertujuan untuk menguji apakah ddalam model 
regresi, variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi normal 
(Ghozali,2016). Dikatan model regresi yang baik apabila memiliki 
distribusi yang normal. Uji Normalitas dilakukan dengan menggunakan uji 
kolmogorov-Smirnov dengan cara melihat nilai probabilitasnya. Kriteria 
pengambilan keputusan adalah jika nilai Asymp. Sig > 5% maka data 
residual berdistribusi normal dan jika nilai Asymp. Sig < 5%  maka data 













Hasil Uji Normalitas 
















Test Statistic .084 
Asymp. Sig. (2-tailed) .076
c
 
Sumber: Data primer diolah,2020 
Berdasarkan tabel 4.12 diatas, pengujian menggunakan uji 
kolmogrov-Smirnov menunjukan bahwa tingkat signifikasi yaitu 
sebesar 0,076  lebih besar dari 0,05 sehingga data diatas dapat 
dinyatakan berdistribusi normal. 
b. Uji Multikolonieritas 
Uji Multikolonieritas ini pada dasarnya bertujuan untuk menguji 
apakah di dalam model regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel 
bebas. Multikolonieritas dapat dilihat dari perhitungan nilai tolerance serta 
varian inflation factor (VIF). Suatu Model Regresi dikatakan tidak 
memiliki kecenderungan adanya gejala Multikolonieritas adalah apabila 








Hasil uji Multikolonieritas 
Model Collinearity Statistics 
 
Tolerance VIF 
Layanan BRILink 0,329 3,041 
Kepercayaan Masyarakat 0,316 3,165 
Perlindungan Konsumen 0,447 2,236 
Sumber: Data Primer diolah,2020 
Berdasarkan tabel 4.13 diatas, Semua Variabel independen dalam 
penelitian ini mempunyai nilai Tolerance diatas 0,10 dan jumlah VIF 
kurang dari 10, hal ini dapat disimpulkan bahwa regresi terbebas dari 
asumsi multikolonieritas.  
 
c. Uji Heterokedastisitas 
Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah model regresi 
terjadi ketidaksamaan varian dari residual satu pengamatan ke pangamatan 
lain.(Ghozali, 2016:134). Berikut Hasil Uji Heterokedastisitas 










Hasil Uji Heterokedastisitas 
 
Sumber: Hasil Output SPSS Versi 23.00 
Dari gambar 4.4 diatas, dapat diketahui bahwa titik-titik tidak membentuk 
pola yang jelas. Sebagaimana terlihat, titik-titik itu menyebar di atas dan di 
bawah angka nol pada sumbu Y. jadi dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi 









6.Analisis Regresi Berganda 
Metode analisis linier berganda digunakan dalam penelitian ini. Regresi 
linier berganda digunakan untuk mengetahui pengaruh layanan brilink, 
kepercayaan masyarakat dan perlindungan dalam meningkatkan financial 
inclusion. Menurut perhitungan SPSS diperoleh nilai output sebagai berikut: 
 
Tabel 4.14 










T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 11.340 3.600  3.150 .002 
Layanan BRILink .461 .080 .598 5.746 .000 
Kepercayaan Masyarakat .382 .185 .218 2.057 .042 
Perlindungan Konsumen .064 .151 .038 .426 .671 
a. Dependent Variable: Financial Inclusion 
Sumber: Hasil Output SPSS 23.0 
 
Berdasarkan tabel 4.14 tertera nilai kolom B constant adalah 
sebesar 11.340; layanan Brilink sebesar 0,461; kepercayaan masyarakat 
















1. Nilai konstanta adalah sebesar 11,340 menjelaskan bahwa Layanan 
Brilink, Kepercayaan Masyarakat dan Perlindungan Konsumen nilainya 0 
maka nilai dari struktur modal sebesar 11,340 satuan. 
2. Nilai koefisien dari Layanan Brilink sebesar 0,461 satuan bernilai positif, 
artinya apabila Layanan Brilink naik satu-satuan maka akan menaikan 
Financial Inclusion pada PT Bank Rakyat Indonesia (Persero)Tbk kantor 
Cabang Brebes sebesar 0,461. 
3. Nilai koefisien dari Kepercayaan Masyarakat sebesar 0,382 satuan bernilai 
positif, artinya apabila Kepercayaan Masyarakat naik satu-satuan maka 
akan menaikan Financial Inclusion pada PT Bank Rakyat Indonesia 
(Persero)Tbk kantor Cabang Brebes  sebesar 0,382. 
4.Nilai koefisien dariPerlindungan Konsumensebesar 0,064satuan bernilai 
positif, artinya apabila Perlindungan Konsumen naik satu-satuan maka 
akan menaikan Financial Inclusion pada PT Bank Rakyat Indonesia 
(Persero)Tbk kantor Cabang Brebes sebesar 0,064.  
 
 







a. Uji t 
Pada pengujian statistik t pada dasarnya menunjukkan beberapa jauh 
pengaruh satu variabel atau dijelaskan serta independen pada individual 
dalam menjelaskan serta menerangkan variasi variabel dependen (Ghozali, 












T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 11.340 3.600  3.150 .002 
Layanan BRILink .461 .080 .598 5.746 .000 
Kepercayaan Masyarakat .382 .185 .218 2.057 .042 
Perlindungan Konsumen .064 .151 .038 .426 .671 
a. Dependent Variable: Financial Inclusion 
Sumber: Hasil Output SPSS 23.0 
 
 
a. Variabel Layanan Brilink diperoleh nilai koefisien yang bertanda positif 
0,461 dan nilai sig. Sebesar  0,000 < 0,025 sehingga dapat disimpulkan 
bahwa terdapat pengaruh positif layanan Brilink terhadap peningkatan 
financial inclusion. 
b. Variabel Kepercayaan Masyarakat diperoleh nilai koefisien yang bertanda 





bahwa tidak terdapat pengaruh positif kepercayaan masyarakat terhadap 
peningkatan financial inclusion. 
c. Variabel perlindungan konsumen diperoleh nilai koefisien yang bertanda 
positif 0,064 dan nilai sig. Sebesar  0,671 >0,025 sehingga dapat disimpulkan 
bahwa tidak terdapat pengaruh positif perlindungan konsumen terhadap 
peningkatan financial inclusion. 
b. Koefisien determinasi R
2 
Dalam uji ini, regresi linier yang berganda dianalisis serta besarnya 
koefisiensi yang determinasi (R2) kesemuanya, R2 digunakan untuk mengukur 
ketepatan yang paling baik dari analisis regresi yang berganda. Apabila R2 
memperoleh atau mendekati 1 (satu) akan dikatakan semakin kuat model 
tersebut dalam menerangkan variasi variabel bebas terhadap variabel yang 
terikat. Sebaliknya apabila R2 mendekati angka 0 (nol) bisa jadi semakin lemah 
untuk menerangkan variabel terikat menurut Gujarati (2003) (dalam Ghozali, 





Model R R Square Adjusted R 
Square 




.658 .648 2.741 







Besaran nilai R pada tabel 4.16 menunjukkan bahwa hubungan antar 
variabel bebas dan variabel terikat kuat karena menunjukkan angka 0,811 yang 
mendekati angka 1 atau menjauh angka 0. Dan kita juga dapat melihat nilai 
Adjusted R Square sebesar 0,648 pada tabel di atas yang menunjukkan bahwa 
64,8% variabel diterapkannya Financial inclusion dapat dijelaskan oleh variabel 
layanan brilink, kepercayaan masyarakat , dan perlindungan konsumen. 
Kemudian sisanya sebanyak 35,2 dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak 
dijelaskan dalam penelitian ini. 
 
C. PEMBAHASAN 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh layanan Brilink, 
Kepercayaan Masyarakat dan perlindungan konsumen dalam meningkatkan 
Financial Inclusion pada PT Bank Rakyat Indonesia(persero)Tbk Kantor Cabang 
Brebes. Berikut ini hasil analisis yang telah dilakukan untuk menguji hipotesis : 
1. Layanan Brilink berpengaruh positif terhadap peningkatan financial 
inclusion pada PT Bank Rakyat Indonesia (persero)Tbk kantor Cabang 
Brebes. 
Berdasarkan hasil uji statistik t, variabel layanan Brilink memiliki 
koefisien yang bertanda positif 0,461 dan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 
0,025 yang berarti variabel layanan Brilink berpengaruh positif terhadap 
peningkatan Financial inclusion pada PT Bank Rakyat 





Faktor pertama yang mempengaruhi kenaikan Financial inclusion pada 
PT Bank Rakyat Indonesia(persero)Tbk kantor Cabang Brebes adalah 
layanan Brilink.Penyedia Layanan Keuangan menjalankan perannya 
sebagai agen branchless banking melalui sistem aplikasi teknologi yang 
terhubung dengan sistem bank. Terkait dengan penggunaan produk 
branchless banking yang menggabungkan teknologi informasi dengan 
layanan perbankan untuk meningkatkan akses terhadap layanan keuangan 
formal sangatlah tinggi peluangnya. Manfaat penggunaan branchless 
banking lebih besar dibandingkan dengan biaya yang harus dikeluarkan, 
menghemat banyak waktu dalam pemanfaatannya dibandingkan harus 
mengantri di bank. Begitu juga dengan layanan Branchless banking yang 
dapat diakses 24 jam menyebabkan fleksibilitas layanan yang tinggi, 
sehingga layanan perbankan dapat diperoleh diluar jam operasional bank. 
(Amalia, 2017).  
Hasil Penelitian ini sejalan dengan penelitian (Indra Susendra,2018) 
(Herman Ahdi,2018) dan (Nida Rizqi Amalia,2017) yang mengatakan 
bahwa Layanan Brilink berpengaruh positif terhadap peningkatan 
Financial Inclusion. Hal ini menunjukan bahwa semakin baik kualitas 







2. Kepercayaan masyarakat tidak berpengaruh positif terhadap peningkatan 
financial inclusion pada PT Bank Rakyat Indonesia (persero)Tbk kantor 
Cabang Brebes. 
Berdasarkan hasil uji statistik t, variabel Kepercayaan Masyarakat 
memiliki koefisien yang bertanda positif 0,382 dan nilai signifikansi 
sebesar 0,042 < 0,025 yang berarti variabel jenis Kepercayaan masyarakat 
tidak berpengaruh terhadap peningkatan Financial inclusion pada PT Bank 
Rakyat Indonesia(persero)Tbk Kantor cabang Brebes. 
Faktor kedua yang mempengaruhi kenaikan Financial inclusion pada 
PT Bank Rakyat Indonesia(persero)Tbk kantor Cabang Brebes adalah 
Kepercayaan Masyarakat. Kepercayaan merupakan kesediaan seseorang 
nasabah untuk bertingkah laku tertentu didasari keyakinan bahwa pihak 
bank akan memberikan apa yang ia harapkan dalam pemenuhan kebutuhan 
dan kepentingannya selaku nasabah dengan mengandalkan 
kemampuan,integritas dan motivasi yang tercermin melalui kata, janji atau 
pernyataan dari pihak bank yang diyakini kebenarannya dalam sebuah 
kesepakatan bersama. Sehingga dapat dikatakan bahwa kepercayaan 
(trust) dimaknai sebagai kemauan/kesediaan antara individu (satu pihak 
dengan pihak lain) untuk saling mengandalkan satu dengan yang lain. 
Selanjutnya disebutkan pula bahwa kepercayaan (trust) timbul sebagai 
hasil atas persepsi kredibilitas pihak yangdipercaya akan mampu untuk 
mewujudkan semua kewajiban dan janji yang telah dinyatakan. (Murti & 





Hasil Penelitian ini tidak sejalan dengan dengan penelitian yang 
dilakukan (farah diza,Silcyljeova Moniharapon dan imelda W.J Ogi,2016), 
(i putu wira murti & i wayan santika,2016) dan (Melianan,Sulistiono,dan 
Budi setiawan,2013) yang menyatakan bahwa semakin tinggi tingkat 
kepercayaan yang diterima maka akan mampu meningkatkan minat 
masyarakat untuk memutuskan bertransaksi di agen BRILink yang 
berimbas dengan meningkatnya financial inclusion.  
3. Perlindungan masyarakat tidak berpengaruh positif terhadap peningkatan 
financial inclusion pada PT Bank Rakyat Indonesia (persero)Tbk kantor 
Cabang Brebes. 
Berdasarkan hasil uji statistik t, variabel Perlindungan Konsumen 
memiliki koefisien yang bertanda positif 0,064 dan nilai signifikansi sebesar 
0,671 < 0,025 yang berarti variabel Kepercayaan masyarakat tidak 
berpengaruh terhadap peningkatan Financial inclusion pada PT Bank Rakyat 
Indonesia(persero)Tbk Kantor cabang Brebes.  
Faktor ketiga yang mempengaruhi kenaikan Financial inclusion pada PT 
Bank Rakyat Indonesia(persero)Tbk kantor Cabang Brebes adalah 
perlindungan Konsumen. pelindungan hukum terhadap nasabah selaku 
konsumen pengguna jasa perbankan, yaitu segala upaya yang menjamin 
adanya kepastian hukum untuk memberikan pelindungan kepada nasabah. 
Segala upaya yang dimaksudkan dalam pelindungan konsumen tersebut tidak 





semua bidang pelindungan yang diberikan kepada konsumen.(Cahyaningrum, 
2016).  
Hasil Penelitian ini Sejalan dengan penelitian (Dian 
cahyaningrum,2016)dan (Rizki Mubarok, Budi Santoso dan Rinitami 
Njatrijani,2017) yang menyatakan ada beberapa masalah terkait pelindungan 
nasabah yaitu kesadaran nasabah untuk menjaga kerahasiaan kode sandi, PIN, 
dan OTP rendah; nasabah ditarik biaya di luar ketentuan; biaya pulsa ponsel 
yang tinggi; dan belum ada aturan yang secara jelas mengatur kewajiban agen 
beserta sanksinya untuk menjaga rahasia data nasabah dan simpanannya, 
yang berimbas pada penyelenggaraan laku pandai dalam meningkatkan 
financial inclusion. Bank Umum tidak boleh melimpahkan tugas pokok 
perbankan seperti menghimpun dana dan memberi pinjaman. 
 Penelitian ini tidak sejalan dengan penelitian (Rosa 
Kumalasari,Paramita Prananingtyas, dan Bagus rahmanda,2018) dan (Aster 
kusumawati,2015) yang menyatakanpenyelenggaraanbrilink pada dasarnya 
telah terlindungi dengan baik. Hal tersebut terlihat dari fasilitas EDC dari BRI 
yang cukup aman, nasabah mendapatkan informasi mengenai segala hal yang 
mengenai tentang brilink sekaligus mendapatkan pembinaan dan edukasi dari 
petugas agen brilink. Dasar Pertanggungjawaban Laku Pandai apabila terjadi 
terbukanya data nasabah penyimpan dan simpanannya terdapat dalam pasal 
1365, 1366, dan 1367 Kitab Undang-Undang Hukum perdata dan Pasal 323 







        
A. Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka dapat diambil 
kesimpulan sebagai berikut:  
1. Dari hasil pengujian uji statistik t (uji parsial) dapat disimpulkan 
bahwa terdapat pengaruh positif layanan Brilink terhadap peningkatan 
financial inclusion pada PT Bank Rakyat Indonesia (persero)Tbk 
Kantor Cabang Brebes. Hal ini dibuktikan dengan nilai signifikansi 
0,000 lebih kecil dari 0,025. Hal ini dapat memberikan pengaruh 
terhadap peningkatan financial inclusion pada PT. Bank Rakyat 
Indonesia (persero)Tbk kantor Cabang Brebes.  
2. Dari hasil pengujian uji statistik t (uji parsial) dapat disimpulkan 
bahwa tidak terdapat pengaruh kepercayaan masyarakat terhadap 
peningkatan financial inclusion pada PT Bank Rakyat Indonesia 
(persero)Tbk Kantor Cabang Brebes. Hal ini dibuktikan dengan nilai 
signifikansi 0,042 lebih besar dari 0,025. Hal ini tidak dapat 
memberikan pengaruh terhadap peningkatan financial inclusion pada 
PT. Bank Rakyat Indonesia (persero)Tbk kantor Cabang Brebes. 
3. Dari hasil pengujian uji statistik t (uji parsial) dapat disimpulkan 
bahwa Tidak terdapat pengaruh perlindungan masyarakat terhadap 





(persero)Tbk Kantor Cabang Brebes. Hal ini dibuktikan dengan nilai 
signifikansi 0,671 lebih besar dari 0,025. Hal ini tidak dapat 
memberikan pengaruh terhadap peningkatan financial inclusion pada 
PT. Bank Rakyat Indonesia (persero)Tbk kantor Cabang Brebes. 
B. Saran 
Berdasarkan hasil penelitian, pembahasan, dan kesimpulan yang diperoleh, 
maka saran yang dapat diberikan sebagai berikut: 
1. Ada pengaruh layanan agen Brilink dengan kepuasan nasabah dalam 
meningkatkan financial inclusion, sebaiknya diberikan pembinaan 
secara prima oleh pembina agen Brilink dilapangan sehingga agen 
Brilink dapat memberikan layanan yang lebih baik lagi.  
2. Agen Brilink sebaiknya memperhatikan kepercayaan nasabah, agar 
nasabah merasa percaya untuk melakukan transaksi di agen Brilink. 
Terus melakukan interaksi dengan masyarakat, melakukan 
pemahamam mengenai Brilink sebagai panjang tangan dari Bank 
Rakyat Indonesia (persero)tbk.  
3. Bank penyelenggara, agen, dan OJK juga perlu memberikan 
penjelasan dan meningkatkan kesadaran masyarakat mengenai 
pentingnya menjaga kerahasiaan kode sandi, PIN, dan OTP agar 
nasabah laku pandai benar-benar aman dalam melakukan transaksi dan 
terlindungi dengan baik. 
4. Diperlukan aturan sanksi yang jelas apabila terjadi kebocoran rahasia 





5. Bank Penyelenggara dan Petugas Agen Brilink Harus Lebih Selektif 
dalam Memilih Calon Agen Brilink, Karna Tempat Usaha, Pekerjaan 
dan Reputasi Calon Agen Brilink sangat Mempengaruhi Kepercayaan 
Masyarakat dalam melakukan Transaksi.  
6. Bagi Agen Brilink di kabupaten Brebes Hasil penelitian ini diharapkan 
menjadi pertimbangan atau tolak ukur untuk meningkatan Financial 
inclusion dengan melakukan peningkatan kualitas layanan agen Brilink 
dan meningkatkanKepercayaan masyarakat dalam meningkatkan 
financial inclusion.  
7. Bagi Peneliti selanjutnya agar dapat lebih mengembangkan penelitian 
ini dengan meneliti faktor lain yang dapat mempengaruhi peningkatan 
financial inclusion. Misalnya lokasi, jumlah responden, dan faktor 
lainnya. Peneliti selanjutnya juga dapat  menggunakan metode lain 
dalam meneliti tingkat layanan brilink,kepercayaan masyarakat dan 
perlindungan konsumen. Peneliti selanjutnya juga dapat menggunkan 
metode lain dalam memperoleh data, misalmelalui metode wawancara 
mendalam terhadap Agen Brilink. atau jumlah pengambilan sampel 
tidak hanya 100, sehingga informasi yang diperoleh lebih bervariasi 









C. Keterbatasan Penelitian 
1. Penelitian ini hanya menggunakan subyek penelitian agen Brilink 
kelolaan BRI Cabang Brebes. 
2. Pengambilan sampel yang diteliti hanya berdasarkan lamanya menjadi 
nasabah Agen Brilink, sehingga kemungkinan data tidak mewakili 
semua nasabah agen Brilink. 
3. Faktor-faktor yang mempengaruhi kanaikan Financial inclusion ada 
banyak sekali. Akan tetapi dalam penelitian ini hanya menggunakan 
tiga variabel, yaitu Layanan Brilink, kepercayaan Masyarakat dan 
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PENGARUH LAYANAN BRILINK,KEPERCAYAAN 
MASYARAKAT DAN PERLINDUNGAN KONSUMEN DALAM 
MENINGKATKAN FINANCIAL INCLUSION 
 PADA PT BANK RAKYAT INDONESIA (PERSERO)Tbk 





NPM : 4316500196 
Diajukan Kepada: 
 
Program Studi Akuntansi 
Fakultas Ekonomi Dan Bisnis 









Yth. Bapak/ Ibu/ Sdr/i Responden 
Di Tempat 
 
Dengan hormat,  
Dalam rangka menyelesaikan Tugas Akhir Skripsi untuk 
menyelesaikan studi guna memperoleh gelar sarjana akuntansi, saya: 
Nama  : Windiasih 
NIM  : 4316500196 
Prodi/ Fakultas    : Akuntansi/ Fakultas Ekonomi dan 
Bisnis 
Universitas :  Universitas Pancasakti Tegal 
Memohon kesediaan Bapak/ Ibu/ Sdr/i Responden untuk 
bersedia mengisi kuesioner ynag terkait dengan penyusunan skripsi 
saya yang berjudul “Pengaruh Layanan BRILink,Kepercayaan 
Masyarakat dan Perlindungan Konsumen dalam Meningkatkan 
Finansial Inclusion pada PT Bank Rakyat Indonesia (persero)Tbk 
Kantor Cabang Brebes”. 
Mengingat hasil jawaban kuesioner Bapak/ Ibu/ Sdr/i menjadi 
sumber data bagi penelitian saya, maka diharapkan Bapak/ Ibu/ Sdr/i 
dapat mengisi kuesioner ini dengan jujur, sesuai dengan kenyataan dan 
keadaan. Perlu saya sampaikan bahwa data pribadi yang diperoleh 
akan dijaga kerahasiaannya dan kuesioner ini tidak berkaitan dengan 
karier ataupun penilaian atasan Bapak/ Ibu/ Sdr/i. Data ini informasi 
hanya digunakan hanyak untuk kepentingan ilmiah semata. 
Atas perhatian Bapak/ Ibu/ Sdr/i dalan menjawab kuesioner 







Nomor: ...........(diisi oleh peneliti) 
 
Data Responden 
Berilah tanda checklist (√) pada pilihan yang tersedia 
 
Nama      :.................................................. 
Alamat     :.................................................. 
Jenis Kelamin   L P 
 
Usia     :........................Tahun 
 
Pendidikan Terakhir                        :          SD         SMP   SMA 
 
                                     D3          S1 S2   
 
Jabatan     :.................................................. 
 
Lama menjadi nasabah agen Brilink : < 3 bulan 
  
        4 – 1 Tahun 
 
       > 1 Tahun 
 
 
       Brebes,  2020   
           






Petunjuk Pengisian Kuesioner 
1. Jawablah seluruh daftar pernyataan dalam kuesioner ini. 
2. Responden cukup memberi tanda cheklist (√) untuk pendapat yang paling 
sesuai dengan diri anda. 
3. Setiap pernyataan hanya ada satu jawaban yang dibutuhkan. Jawab setiap 
item instrumen ada 5 (lima) pilihan jawaban: 
Pilih Jawaban Keterangan 
SS Sangat Setuju 
S Setuju 
KS Kurang Setuju 
TS Tidak Ssetuju 























A. Variabel Financial Inclusion (Y) 
Financial Inclusion 
The Consultative group assist the poor (CGAP-GPFI) 
Mendefinisikan Finansial Inclusion adalah suatu kondisi dimana 
semua orang kerja mampu mendapatkan akses yang efektif terhadap 
kredit,tabungan, sistem pembayaran dan asuransi dari seluruh 
penyedian layanan finansial. 
No Pernyataan Pilihan 
SS S KS TS STS 
Dimensi Layanan Perbankan 
1. Menurut saya Agen Brilink BRILink 
selalu bersikap Ramah dalam melayani 
konsumen. 
     
2. Saya Setuju jika Agen BRILink tidak 
membedakan konsumen. 
     
3. Menurut saya Agen BRILink Melayani 
Transaksi dengan cepat. 
     
4. Menurut saya Agen BRILink Melayani 
Transaksi kurang dari 10 menit. 
     
Dimensi Produk Perbankan 
1. Menurut saya Agen harus dapat 
menjelaskan setiap produk yang dapat 
dilayani kepada Konsumen. 
     
2. Saya setuju Agen membantu konsumen 
untuk memahami Aturan perbankan.  
     
3. .Menurut saya Agen harus selalu 
update setiap produk perbankan. 
     
4. Saya setuju Agen menguasai Produk 
perbankan.  
     
 
Dimensi Fasilitas Perbankan 
1. Menurut Saya, Agen mempunyai ATM 
Khusus untuk melakukan Transaksi. 
     
2. Menurut saya Agen harus sudah 
terdaftar fasilitas mbanking,internet 
banking dan mobile banking, agar 
dapat melayani dengan maksimal. 
     





EDC (Electronik Data Capture) 
sebagai pelengkap fasilitas perbankan. 
4. Menurut saya Fasilitas Agen BRILink 
sudah sesuai dengan harapan 
Konsumen.  
     
5. Menurut Saya Fasilitas Agen BRILink 
bersih dan menarik.  




B. Variabel Layanan BRILink(X1) 
Layanan BRILink 
Layanan Keuangan atau branchless banking adalah kegiatan layanan 
jasa pembayaran dan keuangan yang menggunakan sarana teknologi 
digital seperti seluler atau web melalui pihak ketiga. kegiatan layanan 
jasa pembayaran dan keuangan yang menggunakan sarana teknologi 
digital seperti seluler atau web melalui pihak ketiga. Pihak ketiga ini 
dapat berupa individu atau masyarakat umum, bukan karyawan 
lembaga bank, dan telah mendapat izin resmi atau lisensi untuk 
membuka cabang LKD.(Amalia,2017).  
No Pernyataan Pilihan 
SS S KS TS STS 
Dimensi Reliability 
1. Menurut Saya Agen BRILink mampu 
memberikan Pelayanan sesuia standar 
Layanan. 
     
2. Menurut Saya Agen Mampu dalam 
merespon masalah yang dihadapi 
konsumen/pengguna jasa. 
     
3. Saya Setuju Agen BRILink dapat 
memberikan Ketepatan Informasi.  
     
Dimensi Responsiveness 
1. Menurut Saya Agen BRILink dapat 
melayani transaksi  dengan cepat.  
     
2. Saya setuju dengan Kemudahan 
pengaduan keluhan kepada agen 
BRILink,sehingga konsumen dapat 
terbantu dengan maksimal.  





3. Menurut saya Agen BRILink dapat 
dengan cepat dan sigap menangani 
keluhan konsumen/pengguna jasa.  
     
Dimensi Assurance 
1. Menurut Saya Proses pelayanan Agen 
BRILink Cepat dan kurang dari 10 
menit.  
     
2. Menurut saya Agen BRILink bersikap 
Jujur dalam melakukan transaksi dan 
melayani konsumen.  
     
3. Saya Setuju Agen BRILink menguasai 
informasi produk dan layanan BRI.  
     
 
Dimensi Empathy 
1. Saya Setuju Agen BRILink bersedia 
mendengarkan keluhan 
Konsumen/pengguna jasa. 
     
2. Menurut Saya Agen BRILink Ramah 
dan Sopan kepada konsumen.  
     
3. Saya setuju Agen BRILink 
memberikan perhatian secara pribadi 
kepada konsumen yang mengalami 
kendala dalam bertransaksi.  
     
Dimensi Tangible 
1. Saya Setuju Fasilitas Agen BRILink 
menarik dan letak strategis. 
     
2. Menurut saya Standar Kerapian 
penampilan Agen sudah baik dan 
sopan.  
     
3. Menurut saya Desain interior agen 
BRILink Menarik, sehingga konsumen 
banyak yang datang bertransaksi.  
     
4. Menurut saya Fasilitas di Agen 
BRILink Bersih. Membuat nyaman 
konsumen untuk bertransaksi.  












C. Variabel Kepercayaan Masyarakat (X2) 
Kepercayaan Masyarakat 
kepercayaan konsumen adalah penerapan atas kebijakan 
pengembalian no question asked (konsumen dapat mengembalikan 
barang yang dibelinya tanpa syarat apapun).(Diza, 2016:7).  
No Pernyataan Pilihan 
SS S KS TS STS 
Dimensi Kepercayan 
1. Saya berkeyakinan bahwa agen 
BRILink akan selalu menjalankan 
aturan perbankan yang sudah 
ditetapkan. 
     
2. Saya berkeyakinan bahwa Agen 
BRILink tidak melakukan 
Kecurangan pada saat transaksi 
     
3.  Saya berkeyakinan bahwa agen 
BRILink bertindak Adil dalam setiap 
penyelesian permasalahan, khususnya 
masalah transaksi.  
     
Dimensi Hak Nasabah 
1. Saya percaya bahwa Agen BRILink 
selalu memberikan Hak secara 
proporsional kepada para nasabah. 
     
2. Saya setuju Agen BRILink selalu 
memberikan bukti transaksi kapada 
nasabah.  
     
Dimensi Transaksi 
1. Menurut saya Agen BRILink selalu 
menghitung transaksi dengan 
tepat,cepat dan benar.  
     
2. Saya Setuju Agen BRILink 
menjalankan transaksi sesuai dengan 
sistem dan prosedur yang berlaku.  






D. Variabel Perlindungan Konsumen (X3) 
Perlindungan Konsumen 
UNDANG-UNDANG  REPUBLIK INDONESIA NOMOR 8 
TAHUN 1999 Perlindungan konsumen adalah perangkat hukum yang 
diciptakan untuk melindungi dan terpenuhinya hak konsumen. 
Sebagai contoh, para penjual diwajibkan menunjukkan tanda harga 
sebagai tanda pemberitahuan kepada konsumen. 
No Pernyataan Pilihan 
SS S KS TS STS 
Dimensi Pemberkasan menjadi agen 
1. Saya Setuju Agen merupakan penduduk 
setempat yang sudah dikenal.  
     
2. Saya setuju Agen BRILink memiliki 
tanda pengenal yaitu KTP (kartu tanda 
penduduk).  
     
3. Menurut saya Agen BRILink adalah 
Nasabah Bank penyelenggara dan sudah 
dipercaya.  
     
4. Menurut saya Agen BRILink 
Mempunyai Usaha,kemampuan,reputasi 
dan integritas yang baik.  
     
 
Dimensi Persyarat Hukum 
1. Saya setuju Agen BRILink mempunyai 
usaha resmi atau berbadan hukum.  
     
2. Saya Setuju Agen BRILink Lulus Proses 
Uji Tuntas oleh bank penyelenggara.  
     
3. Meurut Saya Agen BRILink memilik 
Dokumen Legalitas Usaha yang sudah 
terdaftar.  




























Lampiran 3: Data Responden  






1 DARMI 50 P IRT 4-1 Tahun SD 
2 KUNYATI 40 P IRT 4-1 Tahun SMP 
3 ACHMAD WIHARTO 39 L PEDAGANG 4-1 Tahun SMA 
4 AHMAD KHAERUDIN 31 L GURU 4-1 Tahun D3 
5 ABDULAH 54 L GURU 4-1 Tahun S1 
6 SOPUROH 45 P IRT 4-1 Tahun SD 
7 KASMUJI 50 L PEDAGANG 4-1 Tahun SMA 
8 NAENI 25 P PEDAGANG <3 bulan SMA 
9 DADANG 21 L 
BURUH 
PABRIK <3 bulan SMA 
10 WIRANTO 35 L PEDAGANG >1 tahun SMA 
11 DEVI OKTAVIANI 29 P IRT >1 tahun SMP 
12 M ABIDIN 46 L WIRASWASTA >1 tahun SMA 
13 TORIYAH 44 P PEDAGANG >1 tahun SMP 
14 AHMAD NASORI IZWA 42 L WIRASWASTA >1 tahun SMA 
15 PURNOTO 40 L TUKANG >1 tahun SD 
16 SUKAESIH 39 P IRT >1 tahun SD 
17 SITI FARIDAH 40 P PEDAGANG 4-1 tahun SMA 
18 ADE UMAR ALFATAH 30 L WIRASWASTA 4-1 Tahun S1 
19 SUPRIYANTI 42 L WIRASWASTA >1 tahun SMA 
20 INTAN YURNALISTIKA 25 P BIDAN >1 tahun D3 
21 TOSIM 45 L TANI >1 tahun SMP 
22 WARYO 54 L TANI >1 tahun SD 
23 ARUM 24 P 
BURUH 
PABRIK >1 tahun D3 
24 LINA 28 P IRT <3 bulan SMA 
25 WARJONO 48 L BURUH >1 tahun SMP 
26 PURWATI 32 P IRT >1 tahun SMA 
27 SUTRISNA 28 L WIRASWASTA <3 bulan SMA 
28 SYUKUR 42 L GURU >1 tahun D3 
29 SISYANTO 36 L BURUH >1 tahun SMP 
30 WAHYU 24 P WIRASWASTA 4-1 Tahun SMA 





32 DADANG SUDADANG 32 L PEDAGANG <3 bulan SMP 
33 SITI HALIMAH 29 P WIRASWASTA <3 bulan SMA 
34 AGUNG SUNDANA 27 L WIRASWASTA >1 tahun S1 
35 RUHUT 35 L PEDAGANG 4-1 Tahun SMA 
36 SADELI 39 L PEDAGANG 4-1 Tahun SMA 
37 NURJAMAN 37 L 
BURUH 
PABRIK >1 tahun SMA 
38 AFINA 17 P PELAJAR <3 bulan SMA 
39 ANDIANI 28 P WIRASWASTA >1 tahun D3 
40 NABAHAN 29 P 
BURUH 
PABRIK >1 tahun SMA 
41 JOKO 38 L PEDAGANG >1 tahun SMA 
42 MARYATUN 43 P WIRASWASTA >1 tahun SMA 
43 ANDREAS 22 L PEDAGANG >1 tahun SMA 
44 HARTONO 42 L PEDAGANG 4-1 Tahun SMP 
45 BOING 47 L PEDAGANG 4-1 Tahun SMP 
46 PONCO SAPUTRO 24 L WIRASWASTA 4-1 Tahun S1 
47 INDRAYANTI 49 P 
BURUH 
PABRIK 4-1 Tahun SMP 
48 NISA 19 P 
BURUH 
PABRIK 4-1 Tahun SMP 
49 FITA FAUZIAH 27 P WIRASWASTA 4-1 Tahun S1 
50 NURUL FADILAH 25 P IRT 4-1 Tahun S1 
51 HASAN BASRI 20 L PEDAGANG <3 bulan SMA 
52 ELI 26 P 
BURUH 
PABRIK <3 bulan SD 
53 JOKO 45 L PEDAGANG 4-1 Tahun SMA 
54 NURSALIMAH 22 P 
BURUH 
PABRIK >1 tahun SMP 
55 SUDARTO 45 L PEDAGANG >1 tahun SMA 
56 TOMO 38 L PEDAGANG 4-1 Tahun SMA 
57 ISMAIL 38 L PEDAGANG 4-1 Tahun SMP 
58 EDI PURWANTO 40 L WIRASWASTA >1 tahun SMA 
59 ROSIKHIN 33 L PEDAGANG >1 tahun SMA 
60 YULI 29 P GURU >1 tahun D3 
61 SOIMAH 37 P PEDAGANG 4-1 Tahun SMP 
62 SANTOSO ADI WARJONO 29 L WIRASWASTA >1 tahun SMA 
63 EDI 40 L WIRASWASTA 4-1 Tahun S1 
64 TOIP 42 L BURUH TANI <3 bulan SD 
65 FITRI 35 P PEDAGANG >1 tahun SMA 





67 MARYAM 31 P IRT >1 tahun SMP 
68 SAIROH 45 P BURUH TANI >1 tahun SMP 
69 MIRNA 35 P IRT 4-1 Tahun SMP 
70 ABDUL GOFUR 34 L PEDAGANG 4-1 Tahun SMP 
71 VENI AVIONITA 25 P 
BURUH 
PABRIK 4-1 Tahun SMA 
72 DENI SOFIAN 27 L WIRASWASTA 4-1 Tahun D3 
73 RAHMAT S 29 L GURU >1 tahun S1 
74 DIANA 28 P GURU >1 tahun S1 
75 TSABITA 26 P PEDAGANG >1 tahun S1 
76 SITI MAHMUDAH 38 P PEDAGANG 4-1 Tahun SMA 
77 LENI 27 P IRT <3 bulan SMA 
78 LUTVIA FIRDA 25 P WIRASWASTA 4-1 Tahun SMA 
79 MUNIROH 48 P PEDAGANG 4-1 Tahun SMA 
80 RISQI AMALIA 29 P WIRASWASTA 4-1 Tahun S1 
81 ANDI PRAM 30 L WIRASWASTA 4-1 Tahun SMA 
82 ADITYA CAHYA 28 L WIRASWASTA 4-1 Tahun SMA 
83 AJI 29 L GURU <3 bulan S1 
84 DANANG RIZKI 26 L WIRASWASTA 4-1 Tahun S1 
85 AHMAD SYAEFULLOH 31 L PEDAGANG >1 tahun SMA 
86 ATEP MULYANA 29 L GURU >1 tahun S1 
87 TEGUH PRIYATNO 53 L WIRASWASTA >1 tahun S1 
88 AGIS DWI CAHYA 24 L WIRASWASTA >1 tahun D3 
89 DAMUN 48 L PEDAGANG 4-1 Tahun SMA 
90 M ASEP JAMALUDIN 26 L WIRASWASTA 4-1 Tahun S1 
91 A SOETADJI 53 L PEDAGANG 4-1 Tahun SMA 
92 PANJI WIDIANA 28 L WIRASWASTA 4-1 Tahun S1 
93 TARJONO 50 L PEDAGANG >1 tahun SMA 
94 ANGGI SALMAN 28 L WIRASWASTA 4-1 Tahun S1 
95 BOWO 29 L WIRASWASTA 4-1 Tahun S1 
96 FAHMI ISMAN 28 L GURU >1 tahun S1 
97 SITI HAJAR 47 P PEDAGANG >1 tahun SMA 
98 HASNA 29 P WIRASWASTA 4-1 Tahun S1 
99 ANSORI 31 L PEDAGANG 4-1 Tahun SMA 









Lampiran 4: Tabulasi Data Hasil Penelitian 
Variabel Layanan BRILink (X1) 
No 
X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 XI.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 X1.11 X1.12 X1.13 X1.14 X1.15 X1.16 
Total 
X1 
1 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 74 
2 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 73 
3 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 72 
4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 77 
5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 73 
6 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 70 
7 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 74 
8 4 5 5 4 2 4 5 4 4 5 4 5 3 4 4 5 67 
9 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 73 
10 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 
11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 
12 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 72 
13 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 70 
14 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 80 
15 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 74 
16 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 68 
17 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 76 
18 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 4 72 
19 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 80 
20 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 80 
21 5 3 5 5 5 4 5 4 5 5 5 2 4 4 5 5 71 
22 4 3 4 5 3 3 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 64 
23 4 5 5 4 4 3 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 69 
24 4 5 2 5 2 3 5 4 3 5 4 5 5 5 4 4 65 
25 4 4 4 5 3 3 5 4 3 5 4 5 3 5 5 4 66 
26 4 3 4 4 2 3 5 4 3 5 4 5 4 4 4 3 61 
27 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 70 
28 4 5 2 5 2 4 5 4 4 5 4 5 4 4 3 4 64 
29 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 61 
30 4 3 3 5 3 3 5 4 3 5 4 5 3 3 2 4 59 
31 5 5 5 5 5 4 4 4 4 1 4 5 5 5 5 5 71 
32 4 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 73 





34 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 76 
35 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 70 
36 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 73 
37 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 4 74 
38 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 67 
39 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 
40 5 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 70 
41 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 76 
42 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 74 
43 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 75 
44 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 77 
45 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 
46 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 80 
47 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 5 74 
48 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 73 
49 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 74 
50 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 77 
51 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 3 59 
52 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 73 
53 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 4 72 
54 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 
55 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 
56 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 4 72 
57 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 4 72 
58 5 5 4 5 4 4 5 4 4 5 5 3 4 4 4 4 69 
59 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 71 
60 5 4 4 5 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 5 4 70 
61 4 4 3 4 2 3 4 4 3 3 4 2 4 4 4 4 56 
62 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 74 
63 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 
64 4 3 2 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 4 3 3 64 
65 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 
66 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 4 72 
67 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 
68 5 4 5 5 5 5 5 4 3 5 4 4 4 5 5 4 72 
69 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 
70 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 4 72 
71 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 72 
72 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 4 4 4 5 74 





74 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 66 
75 4 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 5 4 4 4 65 
76 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 80 
77 4 2 3 4 3 3 5 4 3 2 5 3 4 3 3 4 55 
78 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 
79 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 80 
80 4 4 4 4 4 5 5 5 3 4 5 5 4 4 4 3 67 
81 4 4 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 72 
82 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 80 
83 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 4 72 
84 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 78 
85 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 80 
86 5 5 3 3 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 71 
87 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 80 
88 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 77 
89 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 80 
90 3 2 4 5 4 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 66 
91 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 80 
92 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 
93 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 80 
94 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 71 
95 3 3 4 5 3 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 65 
96 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 70 
97 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 80 
98 4 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 5 4 4 4 65 
99 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 80 













Variabel kepercayaan Masyarakat (X2) 
No 
X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 
Total 
X2 
1 5 4 5 4 5 4 5 32 
2 5 4 5 5 4 4 4 31 
3 5 4 5 5 4 5 4 32 
4 5 5 5 5 5 5 4 34 
5 5 5 5 4 4 5 4 32 
6 5 5 5 5 4 4 4 32 
7 4 5 5 5 5 5 5 34 
8 4 5 5 4 5 3 4 30 
9 5 5 5 4 4 5 4 32 
10 4 4 4 4 4 4 4 28 
11 4 4 4 4 4 4 4 28 
12 4 4 4 4 5 4 4 29 
13 4 5 4 4 5 4 4 30 
14 5 5 5 5 5 5 5 35 
15 5 5 5 5 5 5 5 35 
16 4 4 4 4 4 5 5 30 
17 5 5 5 5 5 5 5 35 
18 5 5 4 5 5 4 4 32 
19 5 5 5 5 5 5 4 34 
20 5 5 5 5 5 5 5 35 
21 2 5 4 4 5 5 4 29 
22 4 4 4 5 4 3 4 28 
23 4 4 5 4 4 5 5 31 
24 5 5 4 4 4 5 4 31 
25 4 4 5 4 5 5 5 32 
26 3 4 5 4 4 4 4 28 
27 4 4 5 4 5 3 4 29 
28 4 3 4 3 5 2 3 24 
29 4 4 4 4 4 4 4 28 
30 5 4 4 4 5 3 4 29 
31 5 5 5 5 4 4 4 32 
32 4 4 4 5 5 5 5 32 
33 4 4 5 4 5 5 4 31 





35 5 5 5 4 5 5 5 34 
36 4 5 5 5 5 5 5 34 
37 5 5 5 5 5 5 4 34 
38 4 5 4 4 5 4 4 30 
39 4 4 4 4 4 4 4 28 
40 4 4 4 4 4 5 5 30 
41 5 4 5 5 4 5 5 33 
42 4 5 5 5 5 5 5 34 
43 5 5 5 5 5 5 5 35 
44 5 5 5 5 5 5 4 34 
45 5 5 5 4 5 5 5 34 
46 5 5 5 5 5 5 5 35 
47 4 5 5 5 5 4 5 33 
48 5 5 5 4 5 5 5 34 
49 5 5 5 5 4 4 4 32 
50 4 4 5 5 5 5 5 33 
51 4 4 4 3 4 4 4 27 
52 5 5 4 4 5 4 4 31 
53 5 5 5 4 5 5 5 34 
54 4 4 4 4 4 4 4 28 
55 4 4 4 4 4 4 4 28 
56 5 5 5 4 5 5 5 34 
57 5 5 5 4 5 5 5 34 
58 4 5 4 4 5 4 5 31 
59 5 5 5 5 5 5 5 35 
60 5 5 4 4 5 5 5 33 
61 4 4 4 4 4 4 4 28 
62 4 5 4 5 5 5 4 32 
63 4 4 4 4 4 4 4 28 
64 4 4 4 5 5 3 3 28 
65 4 4 4 4 4 4 4 28 
66 5 5 5 4 5 5 5 34 
67 4 4 4 4 4 4 4 28 
68 5 5 4 4 5 5 5 33 
69 4 4 4 4 4 4 4 28 
70 5 5 5 4 5 5 5 34 
71 5 5 5 5 5 5 5 35 
72 5 5 5 5 5 4 5 34 
73 4 5 4 5 5 5 5 33 





75 5 5 5 5 5 4 4 33 
76 5 5 5 5 5 5 5 35 
77 4 4 3 4 5 4 4 28 
78 4 4 4 5 5 5 5 32 
79 5 5 5 5 5 5 5 35 
80 5 5 5 4 4 5 4 32 
81 4 5 4 5 5 4 5 32 
82 5 5 5 5 5 5 5 35 
83 4 5 4 5 5 4 5 32 
84 5 5 5 5 5 5 5 35 
85 5 5 5 5 5 5 5 35 
86 4 5 4 4 4 5 4 30 
87 5 5 5 5 5 5 5 35 
88 5 5 4 4 4 5 5 32 
89 5 5 5 5 5 5 5 35 
90 4 4 4 4 4 4 3 27 
91 5 5 5 5 5 5 5 35 
92 5 5 5 5 5 4 4 33 
93 5 5 5 5 5 5 5 35 
94 5 5 5 5 5 5 5 35 
95 4 5 5 3 5 4 4 30 
96 4 4 4 5 5 5 5 32 
97 5 5 5 5 5 5 5 35 
98 5 5 5 5 5 4 4 33 
99 5 5 5 5 5 5 5 35 














Variabel Perlindungan Konsumen (X3) 
No X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 X3.7 Total X3 
1 5 4 5 4 5 4 5 32 
2 5 4 5 4 5 4 4 31 
3 5 4 5 4 4 5 4 31 
4 5 4 5 5 5 5 5 34 
5 5 4 5 4 5 4 5 32 
6 5 4 4 5 5 4 5 32 
7 5 5 4 4 4 4 5 31 
8 3 5 4 5 5 5 4 31 
9 5 4 5 4 5 4 5 32 
10 4 4 4 4 4 4 4 28 
11 4 4 4 4 4 4 4 28 
12 4 4 4 4 4 4 5 29 
13 5 5 5 5 4 4 5 33 
14 5 5 5 5 5 5 5 35 
15 5 5 5 5 5 5 5 35 
16 5 5 5 5 4 4 5 33 
17 4 4 4 5 5 5 5 32 
18 5 5 4 5 5 4 5 33 
19 5 5 5 5 5 5 5 35 
20 5 5 5 5 5 5 5 35 
21 5 5 5 4 4 4 4 31 
22 3 4 4 5 5 5 5 31 
23 3 4 5 5 5 4 5 31 
24 2 5 4 5 4 4 5 29 
25 3 4 4 3 4 4 4 26 
26 3 4 4 5 5 5 5 31 
27 2 4 4 3 5 5 5 28 
28 2 5 4 4 2 5 2 24 
29 4 4 4 4 4 4 4 28 
30 3 4 4 4 3 5 4 27 
31 5 5 5 5 5 5 5 35 
32 4 4 4 4 5 5 5 31 
33 5 4 4 5 5 4 5 32 
34 4 4 4 5 5 4 5 31 





36 5 4 5 4 5 5 5 33 
37 4 4 5 5 4 5 5 32 
38 4 5 4 5 5 5 5 33 
39 4 4 4 4 4 4 4 28 
40 4 4 4 4 4 4 5 29 
41 5 4 5 5 5 5 5 34 
42 5 4 4 4 4 4 5 30 
43 5 5 5 5 5 4 5 34 
44 4 4 4 4 5 5 5 31 
45 5 5 5 5 5 5 5 35 
46 5 5 5 5 5 5 5 35 
47 4 4 4 4 5 5 5 31 
48 4 4 5 5 5 4 5 32 
49 5 5 5 4 5 4 5 33 
50 5 5 5 5 5 5 5 35 
51 4 5 5 5 5 4 5 33 
52 5 5 4 5 4 5 5 33 
53 5 5 5 5 5 4 5 34 
54 4 4 4 4 4 4 4 28 
55 4 4 4 4 4 4 4 28 
56 5 5 5 5 5 4 5 34 
57 5 5 5 5 5 5 5 35 
58 3 5 5 5 5 4 5 32 
59 5 5 5 5 4 4 4 32 
60 5 5 5 5 4 4 4 32 
61 4 4 4 4 4 4 4 28 
62 5 5 5 5 4 5 4 33 
63 4 4 4 4 4 4 4 28 
64 2 5 5 4 4 5 3 28 
65 4 4 4 4 4 4 4 28 
66 5 5 5 5 5 4 5 34 
67 4 4 4 4 4 4 4 28 
68 4 5 5 4 4 2 5 29 
69 4 4 4 4 4 4 4 28 
70 5 5 5 5 5 3 5 33 
71 5 5 5 5 5 5 5 35 
72 4 5 5 5 4 5 5 33 
73 5 5 4 4 4 4 4 30 
74 3 4 4 4 3 4 4 26 





76 5 5 5 5 5 5 5 35 
77 5 5 4 4 5 5 5 33 
78 5 5 5 5 4 4 5 33 
79 5 5 5 5 5 5 5 35 
80 5 4 5 5 5 4 5 33 
81 4 5 4 4 5 4 5 31 
82 5 5 5 5 5 5 5 35 
83 5 5 4 4 4 4 4 30 
84 5 5 5 5 3 4 5 32 
85 5 5 5 5 5 5 5 35 
86 4 4 5 4 4 4 5 30 
87 5 5 5 5 5 5 5 35 
88 4 4 4 4 5 5 5 31 
89 5 5 5 5 5 5 5 35 
90 5 4 4 4 3 4 4 28 
91 5 5 5 5 5 5 5 35 
92 5 4 5 4 4 5 5 32 
93 5 5 5 5 5 5 5 35 
94 5 5 5 5 5 4 4 33 
95 4 4 5 5 4 4 5 31 
96 5 4 5 5 4 4 5 32 
97 5 5 5 5 5 5 5 35 
98 3 4 4 4 3 4 4 26 
99 5 5 5 5 5 5 5 35 














Variabel Financial Inclusion (Y) 
No Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 Y.7 Y.8 Y.9 Y.10 Y.11 Y.12 Y.13 Total Y 
1 5 4 5 4 3 5 3 5 5 4 5 4 3 55 
2 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 59 
3 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 61 
4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 60 
5 5 4 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 59 
6 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 61 
7 5 5 5 4 5 3 4 4 5 5 5 5 5 60 
8 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 3 4 57 
9 5 4 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 59 
10 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 
11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 
12 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 59 
13 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 60 
14 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 
15 4 5 5 5 4 4 4 4 3 5 5 2 5 55 
16 4 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 
17 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 60 
18 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 59 
19 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 62 
20 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 
21 5 4 5 4 5 4 3 4 3 4 5 5 4 55 
22 4 4 5 5 3 5 4 5 4 5 5 3 5 57 
23 4 3 4 5 3 4 5 5 4 5 5 3 5 55 
24 4 4 5 5 3 4 5 5 4 5 5 3 5 57 
25 5 3 4 5 5 4 4 5 4 5 5 3 5 57 
26 5 3 4 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 57 
27 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 5 4 3 58 
28 4 4 4 5 3 4 3 5 4 5 5 5 4 55 
29 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 2 5 54 
30 5 4 3 5 4 5 3 5 4 5 5 4 3 55 
31 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 61 
32 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 61 
33 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 2 3 56 
34 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 58 





36 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 62 
37 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 62 
38 5 4 4 4 3 4 5 4 5 5 4 4 4 55 
39 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 
40 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 58 
41 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 63 
42 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 
43 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 63 
44 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 
45 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 63 
46 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 
47 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 62 
48 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 62 
49 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 63 
50 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 63 
51 4 5 5 5 4 5 4 3 3 4 4 4 4 54 
52 5 5 5 5 3 4 4 4 3 4 3 4 4 53 
53 5 5 5 4 4 4 4 5 3 5 5 3 4 56 
54 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 
55 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 
56 5 5 5 4 4 4 4 5 3 5 5 3 4 56 
57 5 5 5 4 4 4 4 5 3 5 5 3 4 56 
58 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 60 
59 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 59 
60 5 5 5 4 4 4 5 5 3 5 5 4 4 58 
61 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 
62 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 56 
63 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 
64 4 5 5 4 3 4 3 5 4 5 5 4 4 55 
65 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 
66 5 5 5 4 4 4 4 5 3 5 5 3 4 56 
67 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 
68 5 5 3 5 5 4 4 5 3 5 5 4 4 57 
69 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 
70 5 5 5 4 4 4 4 5 3 5 5 3 4 56 
71 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 63 
72 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 64 
73 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4 3 3 4 50 
74 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 54 





76 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 
77 4 5 4 5 3 3 4 4 5 5 4 3 3 52 
78 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 62 
79 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 
80 4 2 3 5 4 4 3 3 4 3 4 4 3 46 
81 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 5 58 
82 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 
83 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 56 
84 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 64 
85 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 
86 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 57 
87 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 
88 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 5 57 
89 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 
90 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 2 3 47 
91 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 
92 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 59 
93 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 
94 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 60 
95 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 3 4 4 55 
96 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 59 
97 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 
98 4 4 4 3 5 5 4 4 5 5 3 4 5 55 
99 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 














Lampiran 5: Hasil Uji Validitas 



































































Lampiran 6: Hasil uji Realibilitas 
a. Variabel layanan Brilink (X1) 
 
b. Variabel Kepercayaan Masyarakat (X2) 
 
c. Variabel Perlindungan Konsumen (X3) 
 



















Lampiran 8: Hasil Uji Asumsi Klasik 
a. Uji Normalitas 
 










Lampiran 9: Hasil Uji Analisis Regresi linier berganda 
 
 
Lampiran 10: hasil Uji t 
 
 
Lampiran 11: hasil Uji Koefisien determinasi 
 
